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ΣΗΜΕΙΩΣΗ 

 
Το παρόν Κείµενο ∆ηµόσιας ∆ιαβούλευσης έχει ετοιµαστεί από την Εθνική Επιτροπή 

Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων (EETT) και αφορά τους δείκτες ποιότητας των υπηρεσιών 

Σταθερής Τηλεφωνίας στην Ελλάδα. 

Η EETT προσκαλεί τους ενδιαφερόµενους φορείς να παρουσιάσουν τα σχόλια και τις απόψεις τους, 

απαντώντας στις ερωτήσεις του κειµένου. Αν υπάρχουν απόψεις ή σχόλια που δεν καλύπτονται στο 

παρόν Κείµενο ∆ιαβούλευσης, παρακαλούµε να τις σηµειώσετε και να τις στείλετε στην EETT. 

Οι απαντήσεις πρέπει να υποβληθούν επωνύµως, στην Ελληνική γλώσσα, σε έντυπη και ηλεκτρονική 

µορφή όχι αργότερα από την 4η Φεβρουαρίου 2005  και ώρα 12 µ.µ. Οι υποβαλόµενες πληροφορίες 

στα πλαίσια της ∆ηµόσιας ∆ιαβούλευσης µπορούν να χαρακτηριστούν ως εµπιστευτικές και η ΕΕΤΤ 

δεσµεύεται ότι θα τις χρησιµοποιήσει µε την ανάλογη προσοχή. Τυχόν ανώνυµες απαντήσεις δεν θα 

ληφθούν υπόψη. 

 

Οι απαντήσεις πρέπει να φέρουν την ένδειξη: 

∆ηµόσια ∆ιαβούλευση για τους δείκτες ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής 

Τηλεφωνίας στην Ελλάδα 
 

Οι απαντήσεις πρέπει να υποβάλλονται στην ακόλουθη διεύθυνση: 

ΕΕΤΤ, 

Κηφισίας 60, 

151 25 Μαρούσι, 

Αττική 

∆ιεύθυνση Ηλεκτρονικού Ταχυδροµείου: FixedQoS@eett.gr  



ΕΛΛΗΝ ΙΚΗ  ∆ΗΜΟΚΡΑΤ Ι Α  
ΕΘΝ ΙΚΗ  ΕΠ Ι Τ ΡΟΠΗ  
ΤΗΛΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΩΝ ΚΑΙ ΤΑΧΥ∆ΡΟΜΕΙΩΝ 

 
 

ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΑ 

1. ΕΙΣΑΓΩΓΗ ..................................................................................................................................................1 
2. ΠΑΡΟΧΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΩΝ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ...................................................................2 

2.1.ΚΑΝΟΝΙΣΤΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ...................................................................................................................................2 
2.2.∆ΕΙΚΤΕΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ – ΕΠΙ∆ΡΑΣΗ ∆ΗΜΟΣΙΑΣ ∆ΙΑΒΟΥΛΕΥΣΗΣ .....................................................3 

3. ∆ΕΙΚΤΕΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΤΑΘΕΡΗΣ ΤΗΛΕΦΩΝΙΑΣ...............................................4 
4. ΠΡΟΤΑΣΗ ΤΗΣ ΕΕΤΤ ΓΙΑ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ ∆ΕΙΚΤΩΝ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ ΣΤΗΝ 
ΕΛΛΗΝΙΚΗ ΠΡΑΓΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ..................................................................................................................7 
5. ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ∆ΕΙΚΤΩΝ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΤΑΘΕΡΗΣ ΤΗΛΕΦΩΝΙΑΣ ΠΟΥ 
ΠΡΟΤΕΙΝΕΙ Η ΕΕΤΤ........................................................................................................................................10 

5.1.ΧΡΟΝΟΣ ΠΑΡΟΧΗΣ ΓΙΑ ΑΡΧΙΚΗ ΣΥΝ∆ΕΣΗ (Α/Α 1) .........................................................................................10 
5.2.ΠΟΣΟΣΤΟ ΤΩΝ ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΩΝ ΠΟΥ ΠΕΡΑΤΩΝΟΝΤΑΙ ΤΟ ΑΡΓΟΤΕΡΟ ΜΕΧΡΙ ΤΗΝ ΚΑΘΟΡΙΣΜΕΝΗ, ΑΠΟ ΣΧΕΤΙΚΗ 
ΣΥΜΒΑΣΗ ΜΕΤΑΞΥ ΤΟΥ ΠΑΡΟΧΟΥ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ ΚΑΙ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ, ΗΜΕΡΟΜΗΝΙΑ (Α/Α 2)....................................10 
5.3.ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ ΒΛΑΒΩΝ ΑΝΑ ΣΥΝ∆ΕΣΗ (Α/Α 3) ...............................................................................................12 
5.4.ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΟΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ ΒΛΑΒΩΝ (Α/Α 4) ................................................................................................12 
5.5.ΠΟΣΟΣΤΟ ΑΠΟΤΥΧΙΑΣ ΚΛΗΣΕΩΝ (Α/Α 5)......................................................................................................13 
5.6.ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΟΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ ΚΛΗΣΕΩΝ (Α/Α 6)...............................................................................................13 
5.7.ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΟΚΡΙΣΗΣ ΓΙΑ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΤΗΛΕΦΩΝΗΤΗ (Α/Α 7)..........................................................................13 
5.8.ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΟΚΡΙΣΗΣ ΓΙΑ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΚΑΤΑΛΟΓΟΥ (Α/Α 8)............................................................................14 
5.9.ΠΟΣΟΣΤΟ ΚΟΙΝΟΧΡΗΣΤΩΝ ΤΗΛΕΦΩΝΩΝ ΣΕ ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ (Α/Α 9).............................................15 
5.10.ΟΡΘΟΤΗΤΑ ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΟΥ (Α/Α 10) ...........................................................................................................15 
5.11.ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΣΥΝ∆ΕΣΗΣ ΓΙΑ ΟΜΙΛΙΑ (Α/Α 13)................................................................................................15 
5.12.ΛΟΓΟΣ ΕΠΙΤΥΧΟΥΣ ∆ΙΕΚΠΕΡΑΙΩΣΗΣ ΤΗΛΕΟΜΟΙΟΤΥΠΙΑΣ (Α/Α 14) ...........................................................15 
5.13.ΑΠΟ∆ΟΣΗ ΑΠΟΣΥΝ∆ΕΣΗΣ ΚΛΗΣΗΣ ΤΗΛΕΟΜΟΙΟΤΥΠΙΑΣ (Α/Α 15) ...............................................................16 
5.14.ΡΥΘΜΟΣ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ DIAL-UP ΠΡΟΣΒΑΣΗΣ ΣΤΟ INTERNET (Α/Α 17) .........................................................16 
5.15.ΑΝΑΦΟΡΕΣ ΒΛΑΒΩΝ ΑΝΑ ΣΥΝ∆ΕΣΗ ISDN ΑΝΑ ΕΤΟΣ (Α/Α 18) ...................................................................17 
5.16.ΠΟΣΟΣΤΟ ΑΠΟΤΥΧΙΑΣ ΚΛΗΣΕΩΝ (ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΜΕΤΑΓΩΓΗΣ ΚΥΚΛΩΜΑΤΟΣ) (Α/Α 20) .................................18 
5.17.ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΟΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ ΚΛΗΣΕΩΝ (ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΜΕΤΑΓΩΓΗΣ ΚΥΚΛΩΜΑΤΟΣ) (Α/Α 21)..........................18 
5.18.ΠΟΣΟΣΤΟ ΑΠΟΤΥΧΙΑΣ ΚΛΗΣΕΩΝ (ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΜΕΤΑΓΩΓΗΣ ΠΑΚΕΤΟΥ) (Α/Α 24) ........................................19 
5.19.ΚΑΘΥΣΤΕΡΗΣΗ ΑΠΟΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ ΕΙΚΟΝΙΚΗΣ ΚΛΗΣΗΣ (ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΜΕΤΑΓΩΓΗΣ ΠΑΚΕΤΟΥ) (Α/Α 25) .......19 

6. ΠΡΟΤΕΙΝΟΜΕΝΟ ΣΥΝΟΛΟ ∆ΕΙΚΤΩΝ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΤΑΘΕΡΗΣ 
ΤΗΛΕΦΩΝΙΑΣ ..................................................................................................................................................24 
7. ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ – ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ ΜΕΤΡΗΣΕΩΝ ∆ΕΙΚΤΩΝ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 
ΣΤΑΘΕΡΗΣ ΤΗΛΕΦΩΝΙΑΣ ...........................................................................................................................25 

7.1.ΧΡΟΝΟΣ ΠΑΡΟΧΗΣ ΓΙΑ ΑΡΧΙΚΗ ΣΥΝ∆ΕΣΗ ......................................................................................................25 
7.2.ΠΟΣΟΣΤΟ ΤΩΝ ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΩΝ ΠΟΥ ΠΕΡΑΤΩΝΟΝΤΑΙ ΤΟ ΑΡΓΟΤΕΡΟ ΜΕΧΡΙ ΤΗΝ ΚΑΘΟΡΙΣΜΕΝΗ, ΑΠΟ ΣΧΕΤΙΚΗ 
ΣΥΜΒΑΣΗ ΜΕΤΑΞΥ ΤΟΥ ΠΑΡΟΧΟΥ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ ΚΑΙ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ, ΗΜΕΡΟΜΗΝΙΑ.................................................27 
7.3.ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ ΒΛΑΒΩΝ ΑΝΑ ΣΥΝ∆ΕΣΗ ............................................................................................................27 
7.4.ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΟΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ ΒΛΑΒΩΝ .............................................................................................................29 
7.5.ΠΟΣΟΣΤΟ ΑΠΟΤΥΧΙΑΣ ΚΛΗΣΕΩΝ...................................................................................................................30 
7.6.ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΟΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ ΚΛΗΣΕΩΝ............................................................................................................32 
7.7.ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΟΚΡΙΣΗΣ ΓΙΑ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΤΗΛΕΦΩΝΗΤΗ.......................................................................................35 
7.8.ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΟΚΡΙΣΗΣ ΓΙΑ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΚΑΤΑΛΟΓΟΥ .........................................................................................36 
7.9.ΠΟΣΟΣΤΟ ΚΟΙΝΟΧΡΗΣΤΩΝ ΤΗΛΕΦΩΝΩΝ ΣΕ ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ..........................................................37 
7.10.ΟΡΘΟΤΗΤΑ ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΟΥ ..........................................................................................................................38 
7.11.ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΣΥΝ∆ΕΣΗΣ ΓΙΑ ΟΜΙΛΙΑ ...............................................................................................................38 
7.12.ΛΟΓΟΣ ΕΠΙΤΥΧΟΥΣ ∆ΙΕΚΠΕΡΑΙΩΣΗΣ ΤΗΛΕΟΜΟΙΟΤΥΠΙΑΣ ..........................................................................40 
7.13.ΑΠΟ∆ΟΣΗ ΑΠΟΣΥΝ∆ΕΣΗΣ ΚΛΗΣΗΣ ΤΗΛΕΟΜΟΙΟΤΥΠΙΑΣ ..............................................................................40 
7.14.ΡΥΘΜΟΣ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ DIAL-UP ΠΡΟΣΒΑΣΗΣ ΣΤΟ INTERNET.........................................................................42 
7.15.ΑΝΑΦΟΡΕΣ ΒΛΑΒΩΝ ΑΝΑ ΣΥΝ∆ΕΣΗ ISDN ΑΝΑ ΕΤΟΣ (ΓΙΑ ΟΛΟΥΣ ΤΟΥΣ ΦΟΡΕΙΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ) .....................43 
7.16.ΠΟΣΟΣΤΟ ΑΠΟΤΥΧΙΑΣ ΚΛΗΣΕΩΝ (ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΜΕΤΑΓΩΓΗΣ ΚΥΚΛΩΜΑΤΟΣ).................................................44 
7.17.ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΟΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ ΚΛΗΣΕΩΝ (ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΜΕΤΑΓΩΓΗΣ ΚΥΚΛΩΜΑΤΟΣ) .........................................45 
7.18.ΠΟΣΟΣΤΟ ΑΠΟΤΥΧΙΑΣ ΚΛΗΣΕΩΝ (ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΜΕΤΑΓΩΓΗΣ ΠΑΚΕΤΟΥ) ........................................................46 
7.19.ΚΑΘΥΣΤΕΡΗΣΗ ΑΠΟΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ ΕΙΚΟΝΙΚΗΣ ΚΛΗΣΗΣ (ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΜΕΤΑΓΩΓΗΣ ΠΑΚΕΤΟΥ).......................47 



ΕΛΛΗΝ ΙΚΗ  ∆ΗΜΟΚΡΑΤ Ι Α  
ΕΘΝ ΙΚΗ  ΕΠ Ι Τ ΡΟΠΗ  
ΤΗΛΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΩΝ ΚΑΙ ΤΑΧΥ∆ΡΟΜΕΙΩΝ 

 
8. ∆ΗΜΟΣΙΕΥΣΗ – ∆ΗΜΟΣΙΟΠΟΙΗΣΗ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ ΤΩΝ ∆ΕΙΚΤΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 
ΣΤΑΘΕΡΗΣ ΤΗΛΕΦΩΝΙΑΣ ...........................................................................................................................49 
9. ΣΥΓΚΕΝΤΡΩΤΙΚΟΣ ΚΑΤΑΛΟΓΟΣ ΕΡΩΤΗΣΕΩΝ ..........................................................................51 
ΑΝΑΦΟΡΕΣ .......................................................................................................................................................53 
ΣΧΕΤΙΚΗ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ.............................................................................................................................54 
 



ΕΛΛΗΝ ΙΚΗ  ∆ΗΜΟΚΡΑΤ Ι Α  
ΕΘΝ ΙΚΗ  ΕΠ Ι Τ ΡΟΠΗ  
ΤΗΛΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΩΝ ΚΑΙ ΤΑΧΥ∆ΡΟΜΕΙΩΝ 

 

                                                          

1. Εισαγωγή 
 
Στόχος της παρούσας ∆ηµόσιας ∆ιαβούλευσης είναι να λάβει η ΕΕΤΤ απόψεις και σχόλια από όλους 

τους ενδιαφερόµενους φορείς1, σχετικά µε την παροχή πληροφοριών ως προς την ποιότητα των 

υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας στην ελληνική αγορά, και ειδικότερα για (α) τους 

καταλληλότερους δείκτες ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας, (β) την ακριβή µεθοδολογία 

µέτρησης αυτών και (γ) τη διαδικασία δηµοσίευσης – δηµοσιοποίησης των σχετικών 

αποτελεσµάτων.  

Το παρόν κείµενο µεταξύ άλλων περιλαµβάνει τους δείκτες που χρησιµοποιούνται για την µέτρηση 

της ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας στο πλαίσιο της Καθολικής Υπηρεσίας, όπως αυτή 

καθορίζεται στην Απόφαση της ΕΕΤΤ ΑΠ.: 255/83/14-6-2002 “Καθορισµός του Περιεχοµένου της 

Καθολικής Υπηρεσίας” (ΦΕΚ 874/Β/2002) [1], αλλά και για την εφαρµογή ανοικτού δικτύου στη 

φωνητική τηλεφωνία (Open Network provision – ONP), όπως καθορίζεται στην Οδηγία της ΕΕ 

(Οδηγία 98/10/EE) [2] και στο Π∆ 181/99 (ΦΕΚ 170/Α/1999) [3]. Στις υπηρεσίες αυτές 

συµπεριλαµβάνονται υπηρεσίες φωνητικής τηλεφωνίας, τηλεοµοιοτυπίας και δεδοµένων, οι οποίες 

παρέχονται µέσω του ∆ηµόσιου Τηλεπικοινωνιακού ∆ικτύου.  

Η σύνταξη της παρούσης ∆ηµόσιας ∆ιαβούλευσης έγινε µε βάση το κείµενο κανονιστικό πλαίσιο, τα 

διεθνή πρότυπα και τη διεθνή εµπειρία στον τοµέα αυτό. Κύριες πηγές της είναι πρότυπα ή/και 

προδιαγραφές του Ευρωπαϊκού Ινστιτούτου Τυποποίησης στις Τηλεπικοινωνίες (ETSI) και πρότυπα 

ή/και συστάσεις της ∆ιεθνούς Ένωσης Τηλεπικοινωνιών (ITU). Οι δείκτες ποιότητας που 

χρησιµοποιούνται για τον καθορισµό της ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας, όπως 

παρουσιάζονται παρακάτω, αποτελούν στην ουσία ένα υπερσύνολο δεικτών, που (α) προβλέπονται 

να χρησιµοποιηθούν από την κείµενη εθνική και Ευρωπαϊκή νοµοθεσία, (β) προτείνονται ή 

προβλέπονται να χρησιµοποιηθούν από τα διεθνή – Ευρωπαϊκά πρότυπα – προδιαγραφές – συστάσεις 

και (γ) χρησιµοποιούνται από τις ανεξάρτητες ρυθµιστικές αρχές στον τοµέα των Τηλεπικοινωνιών 

σε παγκόσµιο επίπεδο. Αναλυτικές αναφορές παρουσιάζονται στο τέλος του παρόντος.  

 

Κατά την σύνταξη του παρόντος ελήφθησαν υπόψη τα ακόλουθα: 

 Οι δείκτες ποιότητας υπηρεσίας θα πρέπει να είναι εύκολα κατανοητοί από το κοινό, και να είναι 

χρήσιµοι και σηµαντικοί για αυτό. 

 Όλοι οι δείκτες που έχουν σχέση µε το δίκτυο έχουν εφαρµογή στα τερµατικά σηµεία αυτού. 

Όπου είναι δυνατό να γίνουν µετρήσεις, θα πρέπει να επιτελούνται στην πλευρά του 

καταναλωτή. Όπου είναι δυνατό θα πρέπει να χρησιµοποιούνται δεδοµένα πραγµατικής κίνησης, 

έτσι ώστε τα αποτελέσµατα να είναι όσο γίνεται πιο ρεαλιστικά.  

 Οι δείκτες θα πρέπει να είναι δυνατό να µετρηθούν από ανεξάρτητους οργανισµούς. 

 
1 Ενδιαφερόµενοι φορείς θεωρούνται όλοι οι εµπλεκόµενοι φορείς παροχής υπηρεσιών και οι καταναλωτές. 
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 Η ακρίβεια των τιµών των δεικτών ποιότητας υπηρεσίας θα πρέπει να οριστεί σε ένα επίπεδο, 

σύµφωνο µε τις µεθόδους µετρήσεις, το οποίο να είναι όσο πιο απλό γίνεται. 

 Ο σχεδιασµός των δεικτών αφορά στατιστικές και µεµονωµένες εφαρµογές. Οι στατιστικές τιµές 

θα πρέπει να εξάγονται εφαρµόζοντας µία απλή στατιστική συνάρτηση στις µεµονωµένες τιµές. 

Η στατιστική συνάρτηση και τα δείγµατα αυτής θα πρέπει να είναι γνωστά και να καθορίζονται 

εκ των προτέρων. 

Στόχος των δεικτών ποιότητας υπηρεσιών είναι να ενηµερώσουν τον καταναλωτή και να του 

επιτρέψουν να συγκρίνει τις δηµοσιοποιηµένες τιµές ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας 

µεταξύ των διαφόρων παρόχων. Για την εξασφάλιση εποικοδοµητικών συγκρίσεων, προτείνονται 

κοινοί ορισµοί. Όλοι οι δείκτες εφαρµόζονται σε υπηρεσίες Σταθερής Τηλεφωνίας, ανεξάρτητα από 

την τεχνολογία δικτύου που επιλέγει ο πάροχος της υπηρεσίας, όπως για παράδειγµα το ∆ηµόσιο 

Τηλεφωνικό ∆ίκτυο Μεταγωγής (Public Switched Telephone Network – PSTN) ή το Ψηφιακό 

∆ίκτυο Ενοποιηµένων Υπηρεσιών (Integrated Services Digital Network – ISDN).  

 

2. Παροχή πληροφοριών ποιότητας υπηρεσιών  
 
2.1. Κανονιστικό πλαίσιο 
 
Σύµφωνα µε την Οδηγία 98/10/EC του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου για την 

εφαρµογή της παροχής ανοιχτού δικτύου (ONP) στην φωνητική τηλεφωνία και για την καθολική 

υπηρεσία για τις τηλεπικοινωνίες σε ανταγωνιστικό περιβάλλον, και το άρθρο 11, παρ. 1 του Π∆ 

181/99 (ΦΕΚ 170/1999) που αφορά τη µεταφορά αυτής στο Ελληνικό ∆ίκαιο “ Οι οργανισµοί οι 

οποίοι παρέχουν πρόσβαση σε σταθερά δηµόσια τηλεφωνικά δίκτυα ή/και σταθερές δηµόσιες 

τηλεφωνικές υπηρεσίες, οφείλουν να τηρούν τα ποιοτικά χαρακτηριστικά των υπηρεσιών, τα οποία 

προσδιορίζονται κατά περίπτωση από την ΕΕΤΤ.” 

Ακόµη σύµφωνα µε το ίδιο άρθρο, παρ. 4 του Π∆ 181/99 “..Οι οργανισµοί, οι οποίοι, είτε κατέχουν 

σηµαντική ισχύ στην αγορά, ή έχουν ορισθεί, σύµφωνα µε το άρθρο 2 του παρόντος, ότι κατέχουν 

σηµαντική ισχύ στην αγορά, διατηρούν τακτικά ενηµερωµένες πληροφορίες όσον αφορά τις 

επιδόσεις τους βάσει των παραµέτρων, ορισµών και µεθόδων µέτρησης που ορίζονται στο 

Παράρτηµα ΙΙΙ του παρόντος. Την ίδια υποχρέωση έχουν και οργανισµοί, οι οποίοι παρέχουν 

πρόσβαση σε σταθερά δηµόσια τηλεφωνικά δίκτυα ή/και σταθερές δηµόσιες τηλεφωνικές υπηρεσίες, 

επί χρονικό διάστηµα µεγαλύτερο των δεκαοκτώ (18) µηνών….”  

Επιπλέον, στην Απόφαση της ΕΕΤΤ ΑΠ.: 255/83/14-6-2002 “Καθορισµός του Περιεχοµένου της 

Καθολικής Υπηρεσίας” (ΦΕΚ 874/Β/2002), αναφέρονται ρητά οι υποχρεώσεις του παρόχου 

Καθολικής Υπηρεσίας για την παροχή πληροφοριών ποιότητας. 

Από την άλλη, σύµφωνα µε το Άρθρο 22 της νέας Ευρωπαϊκής Οδηγίας για την Καθολική Υπηρεσία 

(Οδηγία 2002/22/EC)[4], στα πλαίσια ενός νέου πλαισίου για τα δίκτυα και τις υπηρεσίες 
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ηλεκτρονικών επικοινωνιών, οι εθνικές ρυθµιστικές αρχές κάθε χώρας-µέλους “….αφού λάβουν 

υπόψη τη γνώµη των ενδιαφερόµενων µερών, είναι σε θέση να απαιτούν από τις επιχειρήσεις που 

παρέχουν διαθέσιµες στο κοινό υπηρεσίες ηλεκτρονικών επικοινωνιών, να δηµοσιεύουν συγκρίσιµες, 

επαρκείς και ενηµερωµένες πληροφορίες για τους τελικούς χρήστες, σχετικά µε την ποιότητα των 

υπηρεσιών τους…” 

Aκόµη στο ίδιο άρθρο αναφέρεται ότι οι εθνικές ρυθµιστικές αρχές “… µπορούν να καθορίζουν 

µεταξύ άλλων, τις προς µέτρηση παραµέτρους ποιότητας της υπηρεσίας και το περιεχόµενο, τη 

µορφή και τον τρόπο δηµοσίευσης των πληροφοριών, προκειµένου να εξασφαλίζεται η πρόσβαση 

των τελικών χρηστών σε πλήρεις, συγκρίσιµες και εύχρηστες πληροφορίες …” 

 

Από τα παραπάνω, προκύπτει ότι (α) η παροχή συγκρίσιµων πληροφοριών ποιότητας υπηρεσιών 

είναι χρήσιµη για τον τελικό χρήστη και (β) για την επίτευξη του στόχου αυτού, τόσο οι πάροχοι 

Καθολικής Υπηρεσίας, όσο και όλοι οι πάροχοι υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας θα πρέπει να 

παρέχουν συγκρίσιµες, επαρκείς και ενηµερωµένες πληροφορίες στον τελικό χρήστη, µε βάση ένα 

προτεινόµενο σύνολο δεικτών ποιότητας υπηρεσίας. 

 

2.2. ∆είκτες ποιότητας υπηρεσίας – Επίδραση ∆ηµόσιας ∆ιαβούλευσης  
  
Ο λόγος της δηµόσιας παροχής πληροφοριών ποιότητας υπηρεσιών είναι η παροχή στον καταναλωτή 

της δυνατότητας να λαµβάνει καλύτερες αποφάσεις ως προς την επιλογή της υπηρεσίας και του 

παρόχου, έχοντας περισσότερη ενηµέρωση. Επιπλέον, ενισχύεται ο ανταγωνισµός των παρόχων σε 

όρους ποιότητας παρεχόµενων υπηρεσιών. 

Στόχος της ΕΕΤΤ είναι η παροχή στους καταναλωτές (ιδιώτες – επιχειρήσεις) πληροφοριών, οι 

οποίες θα είναι σηµαντικές, εύκολα ανακτήσιµες, σαφείς και συγκρίσιµες, για τις υπηρεσίες 

Σταθερής Τηλεφωνίας.  

 

Η παρούσα ∆ηµόσια ∆ιαβούλευση για τον καθορισµό, µέτρηση και δηµοσιοποίηση δεικτών 

ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας αναµένεται να επιδράσει θετικά (α) στους καταναλωτές 

των υπηρεσιών, αφού αυτοί κυρίως θα επωφεληθούν από την παροχή των πληροφοριών αυτών, (β) 

στους παρόχους των υπηρεσιών, και (γ) στις µελλοντικές στρατηγικές και σενάρια των µετρήσεων 

ποιότητας των υπηρεσιών επικοινωνίας. 

 
Ερωτήσεις: 

Ε1. Θεωρείτε ότι η παροχή πληροφοριών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας θα είναι 

ευεργετική για τους καταναλωτές; Τεκµηριώστε την άποψή σας. 
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Ε2. Πιστεύετε ότι όλοι οι πάροχοι υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας θα πρέπει να παρέχουν 

επαρκείς, ενηµερωµένες και εύκολα κατανοητές πληροφορίες στον καταναλωτή; Περιγράψτε 

αναλυτικά τις απόψεις σας. 

Ε3. Θεωρείτε ότι η παροχή πληροφοριών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας θα 

βελτιώσει τον ανταγωνισµό των παρόχων των υπηρεσιών προς όφελος του καταναλωτή;  

 
3. ∆είκτες Ποιότητας Υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας 
 
Στον παρακάτω πίνακα και µε βάση τα διεθνή πρότυπα ή/και προδιαγραφές του Ευρωπαϊκού 

Ινστιτούτου Τυποποίησης στις Τηλεπικοινωνίες (ETSI) και τα διεθνή πρότυπα ή/και συστάσεις της 

∆ιεθνούς Ένωσης Τηλεπικοινωνιών (ITU), παρατίθεται ένα σύνολο δεικτών ποιότητας υπηρεσιών 

Σταθερής Τηλεφωνίας. Στις υπηρεσίες αυτές περιλαµβάνονται υπηρεσίες φωνητικής τηλεφωνίας, 

τηλεοµοιοτυπίας (fax) και δεδοµένων.  
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Α/Α ∆είκτης ποιότητας Περιγραφή 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΦΩΝΗΤΙΚΗΣ ΤΗΛΕΦΩΝΙΑΣ 

1 Χρόνος παροχής για αρχική σύνδεση Χρονική διάρκεια από την στιγµή που µία έγκυρη παραγγελία γίνεται δεκτή από έναν πάροχο µέχρι την στιγµή που η υπηρεσία 
γίνεται διαθέσιµη για χρήση 

2 Ποσοστό περάτωσης παραγγελιών σε 
καθορισµένη ηµεροµηνία 

Ποσοστό περατωθέντων παραγγελιών, υπό την έννοια, επιβεβαίωσης της δυνατότητας του πελάτη για χρήση όλων των πτυχών της 
προσφερόµενης υπηρεσίας, και εφαρµογής χρέωσης του λογαριασµού, σε καθορισµένη ηµεροµηνία. 

3 Συχνότητα βλαβών ανά σύνδεση Αναφορά διακοπτόµενης ή υποβαθµισµένης υπηρεσίας από τον πελάτη. Αποδίδεται στο δίκτυο του παρόχου ή σε δηµόσιο δίκτυο, 
δεν είναι αβάσιµη, και απαιτεί ενέργειες αποκατάστασης. 

4 Χρόνος αποκατάστασης βλαβών Χρονική διάρκεια από τη στιγµή που µία βλάβη γνωστοποιείται από τον πελάτη στον πάροχο, µέχρι που κάποιο στοιχείο ή 
ολόκληρη η υπηρεσία έχει αποκατασταθεί σε κανονικές συνθήκες λειτουργίας. 

5 Ποσοστό αποτυχίας κλήσεων Λόγος των αποτυχηµένων κλήσεων προς τον συνολικό αριθµό των αποπειραθέντων κλήσεων σε µία χρονική περίοδο. 

6 Χρόνος αποκατάστασης κλήσεων Περίοδος µεταξύ της άφιξης της απαιτούµενης διεύθυνσης για την αποκατάσταση µιας κλήσης, και της λήψης από τον καλούµενο 
τόνου κατειληµµένου ή σήµατος κλήσης ή σήµατος απάντησης.  

7 Χρόνος απόκρισης υπηρεσιών τηλεφωνητή ∆ιάρκεια από τη λήψη της διεύθυνσης για την αποκατάσταση της κλήσης, µέχρι την απάντηση του χειριστή. 

8 Χρόνος απόκρισης υπηρεσιών καταλόγου ∆ιάρκεια από την λήψη της διεύθυνσης για την αποκατάσταση της κλήσης, µέχρι την απάντηση του χειριστή ή ενός συστήµατος 
απόκρισης µε ενεργοποίηση φωνής. 

9 Ποσοστό κοινόχρηστων τηλεφώνων σε 
λειτουργία 

Ποσοστό κοινόχρηστων τηλεφώνων σε πλήρη κατάσταση λειτουργίας. Εκµετάλλευση όλων των δυνατών-παρεχόµενων 
υπηρεσιών. 

10 Ορθότητα λογαριασµού Ποσοστό λογαριασµών µε παράπονα πελατών σχετικά µε την ορθότητά τους, επί του συνόλου των λογαριασµών. 

11 Ποιότητα παρουσίασης λογαριασµού Υποκειµενικό µέτρο αποτίµησης του χρήστη της ποιότητας παρουσίασης και της προσιτότητας των πληροφοριών σε ένα 
λογαριασµό οποιουδήποτε είδους. 

12 Σχέσεις πελατών Βαθµός ικανοποίησης του πελάτη σχετικά µε τον συνολικό τρόπο µεταχείρισής του από τον πάροχο της υπηρεσίας. 

13 Ποιότητα σύνδεσης για οµιλία Μέτρο ποιότητας οµιλίας µεταξύ των τερµατικών σηµείων πρόσβασης σε µία κλήση φωνητικής υπηρεσίας. 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΤΗΛΕΟΜΟΙΟΤΥΠΙΑΣ (FAX) 

14 Λόγος επιτυχούς διεκπεραίωσης 
τηλεοµοιοτυπίας 

Λόγος των επιτυχώς διεκπεραιωµένων τηλεοµοιοτυπιών µεταξύ τερµατικών προς τον συνολικό αριθµό των αποπειραθέντων 
διεκπεραιώσεων. 

15 Απόδοση αποσύνδεσης κλήσης 
τηλεοµοιοτυπίας 

Λόγος αποσυνδέσεων: ποσοστό των κλήσεων τηλεοµοιοτυπίας που τερµατίζονται πριν ολοκληρωθεί η µετάδοση όλων των 
σελίδων κατά την διεκπεραίωση της τηλεοµοιοτυπίας. 
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 ∆είκτης ποιότητας Περιγραφή 

16 Μείωση ταχύτητας διαποδιαµορφωτή 
τηλεοµοιοτυπίας – Χρόνος διεκπεραίωσης 

Ταχύτητα ανταλλαγής δεδοµένων µεταξύ των τερµατικών εκποµπής και λήψης. Μεταβολή αυτής επηρεάζει τον χρόνο 
διεκπεραίωσης της τηλεοµοιοτυπίας. 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ (DIAL-UP ΣΥΝ∆ΕΣΗΣ)  

17 Ρυθµός δεδοµένων dial-up πρόσβασης Internet Ποιότητα µετάδοσης δεδοµένων στην γραµµή πρόσβασης του καταναλωτή. Ρυθµός µετάδοσης δυφίων  (bit) δεδοµένων.  

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΑΣ ISDN 

18 Αναφορές βλαβών ανά σύνδεση ISDN ανά έτος Αναφορά διακοπτόµενης ή υποβαθµισµένης υπηρεσίας που επηρεάζει ένα ή περισσότερα κανάλια ISDN, η οποία γίνεται από τον 
πελάτη, αποδίδεται στο δίκτυο και απαιτεί ενέργειες αποκατάστασης. 

19 Απόδοση χρόνου µεγάλου βαθµού σφάλµατος 
Λόγος των Severely Error Seconds (SES) της µετάδοσης της επικοινωνίας προς το συνολικό χρόνο που είναι διαθέσιµη η 
επικοινωνία/υπηρεσία. Ένα SES είναι η χρονική περίοδος ενός δευτερολέπτου για την οποία η µετάδοση της επικοινωνίας 
παρουσιάζει ρυθµό σφάλµατος δυφίων (Bit Error Ratio – BER) χειρότερο από 10-3. 

20 Ποσοστό αποτυχίας κλήσεων 
(υπηρεσίες µεταγωγής κυκλώµατος)  

Λόγος των αποτυχηµένων κλήσεων προς τον συνολικό αριθµό των αποπειραθέντων κλήσεων σε µία καθορισµένη χρονική 
περίοδο. 

21 Χρόνος αποκατάστασης κλήσεων  
(υπηρεσίες µεταγωγής κυκλώµατος) 

Χρονική περίοδος που αρχίζει, µε τη λήψη της πληροφορίας διεύθυνσης, που απαιτείται για την αποκατάσταση µιας κλήσης, από 
το δίκτυο, και τελειώνει, όταν µήνυµα (ΣΥΝΑΓΕΡΜΟΥ) ALERT ή (ΣΥΝ∆ΕΣΗΣ) CONNECT ή µία ένδειξη κατειληµµένου 
χρήστη ή άλλες ενδείξεις απόρριψης περνούν στη σηµατοδοσία του καλούµενου 

22 Αποδοτικότητα διέλευσης 
(υπηρεσίες µεταγωγής πακέτου) 

Λόγος του αριθµού των δυφίων δεδοµένων των χρηστών που µεταδίδονται επιτυχώς σε µία κατεύθυνση ανά µονάδα χρόνου προς 
την τάξη διέλευσης της θεωρούµενης (εικονικής) σύνδεσης 

23 Καθυστέρηση πλήρους µετάδοσης 
(υπηρεσίες µεταγωγής πακέτου) 

Χρονικό διάστηµα από την στιγµή που το πρώτο δυφίο του πακέτου φτάνει στη γραµµή πρόσβασης της µονάδας αποστολής, µέχρι 
την στιγµή που το τελευταίο δυφίο του ίδιου πακέτου λαµβάνεται από την µονάδα λήψης 

24 Ποσοστό αποτυχίας κλήσεων 
(υπηρεσίες µεταγωγής πακέτου)  

Λόγος των αποτυχηµένων εικονικών κλήσεων προς τον συνολικό αριθµό των αποπειραθέντων εικονικών κλήσεων σε µία 
δεδοµένη χρονική περίοδο. 

25 Καθυστέρηση αποκατάστασης εικονικής 
κλήσης (υπηρεσίες µεταγωγής πακέτου)  

∆ιάστηµα µεταξύ της στιγµής, όπου το πρώτο δυφίο ενός πακέτου αίτησης εικονικής κλήσης µεταβιβάζεται στην γραµµή 
πρόσβασης, και της στιγµής όπου το τελευταίο δυφίο ενός πακέτου σύνδεσης εικονικής κλήσης λαµβάνεται από τον καλούµενο. 

26 ∆ιαθεσιµότητα υπηρεσίας 
(υπηρεσίες µεταγωγής πακέτου) 

Μέση τιµή του αριθµού των ωρών σε µία χρονική περίοδο, για την οποία η υπηρεσία είναι διαθέσιµη στον χρήστη, διαιρούµενη 
προς τον συνολικό αριθµό των ωρών της δεδοµένης περιόδου 

27 Αριθµός διακοπών υπηρεσίας ανά έτος 
(υπηρεσίες µεταγωγής πακέτου) 

Αριθµός των διακοπών υπηρεσίας (εικονικής) σύνδεσης µεταγωγής πακέτων, που λαµβάνουν χώρα, όταν η σύνδεση βρίσκεται 
στην κατάσταση µη διαθεσιµότητας. 

Πίνακας 1: Σύνοψη δεικτών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας. 
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Ερωτήσεις: 

Ε4. Θεωρείτε ότι το πιο πάνω σύνολο δεικτών είναι αντιπροσωπευτικό για τον καθορισµό της 

ποιότητας των υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας; Θα έπρεπε κατά τη γνώµη σας να ήταν 

ευρύτερο ή πιο περιορισµένο; Αιτιολογήστε αναλυτικά τις απόψεις και πιθανές σας προτάσεις, 

µε βάση τη διεθνή εµπειρία και τα διεθνή πρότυπα. 

 
4. Πρόταση της ΕΕΤΤ για την εφαρµογή δεικτών ποιότητας υπηρεσίας 

στην ελληνική πραγµατικότητα 
 
Για την προσαρµογή των δεικτών του Πίνακα 1 στην ελληνική τηλεπικοινωνιακή πραγµατικότητα, 

και µε βάση τη διεθνή εµπειρία, τα διεθνή πρότυπα και συστάσεις και τη κείµενη νοµοθεσία, η ΕΕΤΤ 

προτείνει τα εξής: 

 
Α. Υπηρεσίες φωνητικής τηλεφωνίας 
 
Η πλειοψηφία των δεικτών Α/Α 1 –  Α/Α 13 για τις υπηρεσίες φωνητικής τηλεφωνίας επιβάλλονται 

από την κείµενη νοµοθεσία για την µέτρηση της ποιότητας αυτών. 

Πιο συγκεκριµένα,  η παροχή υπηρεσιών από τον Πάροχο Καθολικής Υπηρεσίας υποχρεωτικά θα 

πρέπει να γίνεται σύµφωνα µε τους δείκτες που παρουσιάζονται στο Παράρτηµα ΙΙ της Απόφασης 

της ΕΕΤΤ ΑΠ.: 255/83/14-6-2002 “Καθορισµός του Περιεχοµένου της Καθολικής Υπηρεσίας” (ΦΕΚ 

874/Β/2002) [1]. 

Επιπλέον, για την εφαρµογή της παροχής ανοικτού δικτύου στην φωνητική τηλεφωνία (Π∆ 181/99 

“Προσαρµογή στην Οδηγία 98/10/ΕΚ του Ευρωπαίκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου για την 

εφαρµογή της παροχής ανοικτού δικτύου (ONP) στην φωνητική τηλεφωνία και για την καθολική 

υπηρεσία για τις τηλεπικοινωνίες σε ανταγωνιστικό περιβάλλον” (ΦΕΚ 170/Α/1999) [3]), οι 

τηλεπικοινωνιακοί οργανισµοί θα πρέπει να διατηρούν και να υποβάλλουν στην ρυθµιστική αρχή, 

όταν τους ζητηθεί, τακτικά ενηµερωµένες πληροφορίες ως προς τις επιδόσεις τους µε βάση τις 

παραµέτρους του παραρτήµατος ΙΙΙ του εν λόγω προεδρικού διατάγµατος. 

Συνοψίζοντας τα παραπάνω, προκύπτει ότι οι δείκτες /παράµετροι Α/Α 1 –  Α/Α 10 πρέπει να 

συµπεριληφθούν στον καθορισµό της ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας. 

 

Για τους υπόλοιπους δείκτες του πίνακα 1, η ΕΕΤΤ προτείνει τα ακόλουθα:  

Ποιότητα παρουσίασης λογαριασµού (Α/Α 11): Ο δείκτης αυτός είναι ένα υποκειµενικό κριτήριο, 

υπό την έννοια ότι προκύπτει από βαθµολογία των παρόχων υπηρεσίας από τους χρήστες, µε βάση 

ερωτηµατολόγιο, και αφορά κυρίως την ευκολία εύρεσης πληροφοριών σε έναν λογαριασµό. Η 

πληροφορία που παρέχεται από αυτόν το δείκτη συγκριτικά µε τις πληροφορίες που παρέχονται από 

τους υπόλοιπους δείκτες δεν θεωρείται πρωτεύουσας σηµασίας, για τον λόγο αυτό και δύναται να 
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παραληφθεί από το σύνολο των δεικτών µέτρησης της ποιότητας των υπηρεσιών Σταθερής 

Τηλεφωνίας. 

Σχέσεις πελατών (Α/Α 12): Ο δείκτης αυτός είναι εξίσου υποκειµενικός µε τον προηγούµενο δείκτη, 

υπό την έννοια ότι προκύπτει από βαθµολογία από τους πελάτες, του τρόπου µεταχείρισης που 

δείχνουν οι πάροχοι υπηρεσίας στους ίδιους τους πελάτες. Είναι στην ουσία ένας δείκτης, που 

αντιλαµβάνεται την ποιότητα υπηρεσίας µόνο από την πλευρά του χρήστη. Για τον λόγο αυτό ο 

συγκεκριµένος δείκτης δεν θεωρείται πρωτεύουσας σηµασίας, και δύναται να παραληφθεί από το 

σύνολο των δεικτών µέτρησης της ποιότητας των υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας. 

Συνεχίζοντας: 

Ποιότητα σύνδεσης για οµιλία (Α/Α 13): Ο δείκτης αυτός θα µπορούσε να θεωρηθεί 

υποκειµενικός. Ο καθορισµός του όµως προκύπτει µέσω αριθµητικού-υπολογιστικού µοντέλου (Ε-

model) [23], το οποίο θεωρείται από την ITU ένα ισχυρό εργαλείο για τον σχεδιασµό µετάδοσης 

ιδιαίτερα φωνητικής πληροφορίας. Παρόλο που το µοντέλο που χρησιµοποιείται ίσως δεν είναι 

ιδιαίτερα κατανοητό στο ευρύ κοινό, το γεγονός ότι προκύπτει µε συγκεκριµένη µεθοδολογία 

κρίνεται πολύ σηµαντικό και για αυτό το λόγο προτείνεται η χρήση του δείκτη αυτού στην µέτρηση 

της ποιότητας των υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας, τουλάχιστον ως προς την φωνητική τηλεφωνία. 

 

Β. Υπηρεσίες τηλεοµοιοτυπίας
 
Το κείµενο κανονιστικό πλαίσιο δεν περιλαµβάνει κάποιον δείκτη ποιότητας υπηρεσιών 

τηλεοµοιοτυπίας, ούτε στα πλαίσια του περιεχοµένου της καθολικής Υπηρεσίας, ούτε και στην 

εφαρµογή της παροχής ανοικτού δικτύου. Για τους δείκτες Α/Α 14 –  Α/Α 16 αναφέρονται τα εξής: 

Λόγος Επιτυχούς ∆ιεκπεραίωσης Τηλεοµοιοτυπίας (Α/Α 14): Ο δείκτης αυτός κρίνεται αρκετά 

σηµαντικός για τον καθορισµό της ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας, καθώς (α) είναι 

ιδιαίτερα απλός και κατανοητός από τον χρήστη, (β) προκύπτει µε βάση τυποποιηµένα γραφήµατα 

ελέγχου, (γ) αντικατοπτρίζει επαρκώς την µετάδοση εγγράφων τηλεοµοιοτυπίας, γεγονός απαραίτητο 

για την ολοκληρωµένη πληροφόρηση της ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας. Για τους 

λόγους αυτούς προτείνεται να συµπεριληφθεί στο σύνολο των χρησιµοποιούµενων δεικτών 

ποιότητας. 

Απόδοση αποσύνδεσης κλήσης τηλεοµοιοτυπίας (Α/Α 15): Ο δείκτης αυτός κρίνεται αρκετά 

σηµαντικός για τον καθορισµό της ποιότητας υπηρεσιών Τηλεοµοιοτυπίας στο ευρύτερο πλαίσιο της 

Σταθερής Τηλεφωνίας, καθώς (α) είναι ιδιαίτερα απλός και κατανοητός για τον κοινό χρήστη, (β) 

παρέχει σηµαντική πληροφορία για την µετάδοση εγγράφων τηλεοµοιοτυπίας, και (γ) υπάρχει 

συγκεκριµένος και απλός τρόπος υπολογισµού του µε βάση καθορισµένα µετρικά µεγέθη. Για τους 

λόγους αυτούς προτείνεται να συµπεριληφθεί στο σύνολο των χρησιµοποιούµενων δεικτών 

ποιότητας. 
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Μείωση ταχύτητας διαποδιαµορφωτή τηλεοµοιοτυπίας – Χρόνος διεκπεραίωσης (Α/Α 16): Ο 

δείκτης αυτός αντικατοπτρίζει την απόδοση δικτύων που εξυπηρετούν υπηρεσίες τηλεοµοιοτυπίας. 

Αποτελεί ένα µέτρο της ταχύτητας διεκπεραίωσης δεδοµένων τηλεοµοιοτυπίας. Παρόλα αυτά όµως 

προτείνεται να µην χρησιµοποιηθεί στο σύνολο των δεικτών για την µέτρηση της ποιότητας 

υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας, γιατί περιέχει αρκετές τεχνικές πληροφορίες, µε αποτέλεσµα να 

είναι σηµαντικός κυρίως για τους ίδιους τους παρόχους της υπηρεσίας και όχι για τον απλό χρήστη. 

 
Γ. Υπηρεσίες δεδοµένων (dial-up πρόσβαση) 

Το κείµενο κανονιστικό πλαίσιο δεν περιλαµβάνει κάποιον δείκτη ποιότητας υπηρεσιών δεδοµένων 

µέσω dial-up πρόσβασης ή υπηρεσιών τεχνολογίας ISDN. Για τους δείκτες Α/Α 17 –  Α/Α 27 

αναφέρονται τα εξής: 

Ρυθµός δεδοµένων dial-up πρόσβασης στο Internet (Α/Α 17): Μέσω αυτής της παραµέτρου 

παρέχεται η πληροφορία αναφορικά µε την ποιότητα σύνδεσης που υποστηρίζει ο κάθε πάροχος 

δικτύου πρόσβασης. Ο χρήστης δεν γνωρίζει µέσω του δείκτη αυτού την προκύπτουσα συνολική 

απόδοση της πρόσβασής του στο Internet. Παρόλα αυτά όµως είναι σε θέση να αποφασίσει αν η 

“παραδοσιακή” τηλεφωνική του πρόσβαση είναι κατάλληλη για dial-up πρόσβαση στο Internet. Για 

τον λόγο αυτό προτείνεται ο δείκτης αυτός να συµπεριληφθεί στο σύνολο των δεικτών µέτρησης της 

ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας. 

 
∆. Υπηρεσίες τεχνολογίας ISDN 

Οι δείκτες ποιότητας υπηρεσιών τεχνολογίας ISDN αναγνωρίζονται στο σύνολό τους ιδιαίτερα 

εξειδικευµένοι, και πιθανότατα µπορούν να προσφέρουν µικρή πληροφορία στον απλό καταναλωτή. 

Εντούτοις ορισµένοι από αυτούς παρέχουν σηµαντική πληροφορία στην καταγραφή της ποιότητας 

υπηρεσιών τεχνολογίας ISDN. Με γνώµονα την κατανόηση του απλού καταναλωτή, η ΕΕΤΤ 

προτείνει να συµπεριληφθούν µόνο οι ακόλουθοι δείκτες στο ευρύτερο σύνολο των δεικτών 

ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας: 

1. Αναφορές βλαβών ανά σύνδεση ISDN ανά έτος για όλους τους φορείς υπηρεσιών (Α/Α 18). 

2. Ποσοστό αποτυχίας κλήσεων για τους φορείς υπηρεσιών µεταγωγής κυκλώµατος (Α/Α 20). 

3. Χρόνος αποκατάστασης κλήσεων για τους φορείς υπηρεσιών µεταγωγής κυκλώµατος (Α/Α 21). 

4. Ποσοστό αποτυχίας κλήσεων για τους φορείς υπηρεσιών µεταγωγής πακέτου (Α/Α 24). 

5. Καθυστέρηση αποκατάστασης εικονικής κλήσης για τους φορείς υπηρεσιών µεταγωγής 

πακέτου (Α/Α 25). 

Αντιθέτως οι δείκτες τεχνολογίας ISDN: 

1. Απόδοση χρόνου µεγάλου βαθµού σφάλµατος για όλους τους φορείς υπηρεσιών (Α/Α 19). 
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2. Αποδοτικότητα διέλευσης για τους φορείς υπηρεσιών µεταγωγής πακέτου (Α/Α 22). 

3. Καθυστέρηση πλήρους µετάδοσης για τους φορείς υπηρεσιών µεταγωγής πακέτους (Α/Α 23). 

4. ∆ιαθεσιµότητα υπηρεσίας για τους φορείς υπηρεσιών µεταγωγής πακέτου (Α/Α 26). 

5. Αριθµός διακοπών υπηρεσίας ανά έτος για τους φορείς υπηρεσιών µεταγωγής πακέτου (Α/Α 

27). 

αναγνωρίζονται ως ιδιαίτερα “τεχνικοί” δείκτες, οι οποίοι δεν µπορούν πιθανότατα να φανούν 

χρήσιµοι στον απλό καταναλωτή, και για αυτό το λόγο προτείνεται να παραλειφθούν από το 

ευρύτερο σύνολο των δεικτών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας. 

 
5. Περιγραφή δεικτών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας που 

προτείνει η ΕΕΤΤ 
 
5.1. Χρόνος παροχής για αρχική σύνδεση (Α/Α 1) 
 
Η χρήση του συγκεκριµένου δείκτη έχει σκοπό την ενηµέρωση των πελατών για τον χρόνο παροχής 

αρχικής σύνδεσης δικτύου. Ο δείκτης αυτός αποτελεί κριτήριο του χρόνου που χρειάζεται µια εταιρία 

για την παροχή υπηρεσίας, και εκφράζει τη χρονική διάρκεια που µεσολαβεί από την στιγµή που µία 

έγκυρη παραγγελία υπηρεσίας γίνεται δεκτή από έναν πάροχο υπηρεσίας µέχρι την στιγµή που η 

υπηρεσία γίνεται διαθέσιµη για χρήση.  

 

Στην χρονική αυτή διάρκεια θα πρέπει να περιλαµβάνονται περιπτώσεις στις οποίες: 

• Μία νέα γραµµή πρόσβασης τοποθετείται 

• Μία υπάρχουσα γραµµή πρόσβασης καταλαµβάνεται από άλλο χρήστη 

• Μία επιπλέον γραµµή πρόσβασης παρέχεται σε κάποιον πελάτη, που χρησιµοποιεί ήδη κάποια 

υπηρεσία, όπως για παράδειγµα οι περιπτώσεις αναβάθµισης υπηρεσιών (π.χ. από PSTN σε 

ISDN). 

και να παραλείπονται περιπτώσεις, οι οποίες αφορούν: 

• Ακυρώσεις παραγγελιών υπηρεσίας 

• Αλλαγή παρόχου δικτύου από τον πελάτη, δεδοµένου ότι ο νέος πάροχος δικτύου, που είναι 

υπεύθυνος για την αναφορά χρόνου παροχής αρχικής σύνδεσης, χρησιµοποιεί τοπικό βρόχο 

αδεσµοποίητης πρόσβασης ως γραµµή πρόσβασης. 

Μία έγκυρη παραγγελία υπηρεσίας µπορεί να γίνει προφορικά ή σε γραπτή µορφή ή σε οποιαδήποτε 

άλλη αποδεκτή µορφή. 

 

5.2. Ποσοστό των παραγγελιών που περατώνονται το αργότερο µέχρι την 
καθορισµένη, από σχετική σύµβαση µεταξύ του παρόχου υπηρεσίας και του 
πελάτη, ηµεροµηνία (Α/Α 2) 
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Ο συγκεκριµένος δείκτης αποσκοπεί στη γνώση του ποσοστού των παραγγελιών, που σχετίζονται µε 

την παροχή νέας υπηρεσίας ή µε αλλαγές σε ήδη υπάρχουσες υπηρεσίες, και ολοκληρώνονται µέχρι 

την προσυµφωνηµένη ηµεροµηνία µεταξύ της εταιρίας και του πελάτη. Ο δείκτης αυτός αποτελεί ένα 

κριτήριο του κατά πόσο καλά ανταποκρίνεται µια εταιρία στις δεσµεύσεις της. 

 

Σηµείωση: Μόνο οι πάροχοι δικτύου που έχουν συµφωνήσει ακριβή ηµεροµηνία για την παροχή της 

υπηρεσίας στον πελάτη, θα πρέπει να χρησιµοποιούν αυτό το κριτήριο στο πλαίσιο εφαρµογής της 

παροχής ανοιχτού δικτύου για φωνητική τηλεφωνία.  
 
Η παραγγελία ορίζεται ως µία δέσµευση που γίνεται προς τον πελάτη για την παροχή προϊόντος ή 

υπηρεσίας. Η ολοκλήρωση της παραγγελίας θεωρείται όταν ο πάροχος επιβεβαιώνει τη δυνατότητα 

του πελάτη να χρησιµοποιήσει όλες τις πτυχές της προσφερόµενης υπηρεσίας, και τίθεται σε 

εφαρµογή η χρέωση του λογαριασµού αυτού. 
 
Σηµειώσεις:  

• Μία και µόνο παραγγελία µπορεί να περιλαµβάνει εγκατάσταση πολλαπλών γραµµών σε 

πολλαπλά σηµεία. 

• Μία και µόνο παραγγελία µπορεί να περιλαµβάνει την παροχή υπηρεσιών πολλαπλών 

Ταυτοτήτων Αναγνώρισης Καλούντος (Calling Line Identity), κωδικών ταυτοποίησης 

(Authorization Codes) κλπ. σε πολλαπλά σηµεία. 

• Όλες οι παραγγελίες για τις οποίες οι ηµεροµηνίες αλλάζουν µετά από αίτηση του πελάτη δεν 

προσµετρώνται σαν αποτυχηµένη δέσµευση, εκτός και αν η επακόλουθη επανακαθορισµένη 

ηµεροµηνία χάνεται. Για τον επανακαθορισµό της ηµεροµηνίας απαιτείται σηµείωση που να 

επεξηγεί τους ακριβείς λόγους αυτού. 

• Όλες οι παραγγελίες για τις οποίες οι ηµεροµηνίες αλλάζουν ως αποτέλεσµα απώλειας 

πρόσβασης στην πλευρά του πελάτη κατά την καθορισµένη ή επανακαθορισµένη ηµεροµηνία 

δεν θα προσµετρώνται σαν αποτυχηµένη δέσµευση, εκτός και αν η επακόλουθη 

επανακαθορισµένη ηµεροµηνία χάνεται εξαιτίας του παρόχου δικτύου. Για τον επανακαθορισµό 

της ηµεροµηνίας απαιτείται σηµείωση που να επεξηγεί τους ακριβείς λόγους αυτού.  

 
Εξαιρέσεις του δείκτη:  

• Όλες οι παραγγελίες για  παύση παροχής υπηρεσίας. 

• Όλες οι παραγγελίες που ακυρώνονται ή αναβάλλονται από την πλευρά του πελάτη, προτού 

ολοκληρωθεί η εγκατάσταση της υπηρεσίας. 

• Όλες οι παραγγελίες που απαιτούν µόνο την παράδοση φυσικών εξαρτηµάτων µέσω 

ταχυδροµείου και απόδειξη παραλαβής δεν επιβεβαιώνεται από τον πελάτη. 
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• Όλες οι παραγγελίες για τις οποίες ο καταναλωτής δεν αποδέχεται χρέωση πριν από την παροχή 

της υπηρεσίας  

• Όλες οι παραγγελίες για τις οποίες αναµένονται επιπλέον πληροφορίες από τους πελάτες. Η 

παροχή της υπηρεσίας θα θεωρείται ότι έχει ξεκινήσει µε την λήψη επιβεβαίωσης των 

ζητούµενων δεδοµένων. 

 
5.3. Συχνότητα βλαβών ανά σύνδεση (Α/Α 3) 
 
Ο δείκτης αυτός αποτελεί ένα κριτήριο για την αξιοπιστία των υπηρεσιών που παρέχονται στον 

πελάτη από τον καθορισµένο πάροχο υπηρεσίας.  

Η αναφορά βλάβης θεωρείται µία αναφορά διακοπτόµενης ή υποβαθµισµένης υπηρεσίας, η οποία 

γίνεται από τον πελάτη και αποδίδεται στο δίκτυο του παρόχου της υπηρεσίας ή σε οποιοδήποτε 

αλληλοσυνδεόµενο δηµόσιο δίκτυο, δεν αποδεικνύεται ότι είναι αβάσιµη, και απαιτεί ενέργειες 

αποκατάστασης. 

Βλάβες σε οποιοδήποτε µέρος τηλεπικοινωνιακού εξοπλισµού στην πλευρά του πελάτη στα 

τερµατικά σηµεία του δικτύου εξαιρούνται. 

 

Σηµειώσεις: 

• Οι αναφορές βλαβών θα πρέπει να θεωρούνται έγκυρες, εκτός και αν συντρέχει συγκεκριµένος 

λόγος, ώστε να θεωρηθούν άκυρες. Περιπτώσεις στις οποίες ο καταναλωτής αναφέρει µία βλάβη 

που βρίσκεται επιδιορθωµένη κατά τον έλεγχο, θα πρέπει να µετρηθεί σαν έγκυρη αναφορά, αν 

ο πάροχος υπηρεσίας γνωρίζει ότι η βλάβη συνέβη την στιγµή που αναφέρεται, εκτός και αν έχει 

λόγους να πιστεύει ότι η βλάβη δεν συνέβη ποτέ. 

• Τα τερµατικά σηµεία πρόσβασης του δικτύου θεωρούνται τα φυσικά σηµεία πρόσβασης του 

χρήστη στο ∆ηµόσιο Τηλεπικοινωνιακό ∆ίκτυο και αποτελούν τα όρια του δικτύου, όπως έχουν 

οριστεί στο άρθρο 2 του Νόµου 2867/2000 “Οργάνωση και λειτουργία των τηλεπικοινωνιών και 

άλλες διατάξεις” (ΦΕΚ 273/Α/2000) [5].  

• Οι αναφορές βλαβών που αφορούν περισσότερες από µία γραµµές πρόσβασης µεταξύ 

καταναλωτών και τοπικών κέντρων (local exchange) θα πρέπει να µετρώνται µε βάση τον 

αριθµό αναφορών που λαµβάνονται και όχι µε βάση τον αριθµό των γραµµών που επηρεάζονται 

από τη βλάβη. Παρόλα αυτά όµως µόνο µία αναφορά βλάβης θα πρέπει να εµπεριέχεται για 

κάθε επηρεαζόµενη γραµµή πρόσβασης. 

 
5.4. Χρόνος αποκατάστασης βλαβών (Α/Α 4) 
 
Ο δείκτης αυτός αντιπροσωπεύει την απόδοση της εταιρίας στην αποκατάσταση της παρεχόµενης 

υπηρεσίας µέσα στους στόχους που αυτή θέτει. Είναι η χρονική διάρκεια από τη στιγµή που µία 

βλάβη γνωστοποιείται από τον πελάτη στο δηµοσιοποιηµένο σηµείο επαφής του παρόχου υπηρεσίας, 
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µέχρι τη στιγµή που κάποιο στοιχείο της υπηρεσίας ή η υπηρεσία εξ’ ολοκλήρου έχει αποκατασταθεί 

σε κανονικές συνθήκες λειτουργίας. 

Εφαρµόζεται µόνο σε υπηρεσίες που προσφέρουν “τυπικούς” χρόνους αποκατάστασης στους 

πελάτες. Έτσι, περιπτώσεις στις οποίες ο πάροχος υπηρεσίας συµφωνεί µε τον πελάτη να παρέχει 

ταχύτερη αποκατάσταση λόγω πληρωµής υψηλότερων τελών υποστήριξης, ή στις οποίες 

εφαρµόζονται χαµηλότερα τέλη χρέωσης µε αντάλλαγµα χαµηλότερου επιπέδου υπηρεσία 

αποκατάστασης, µπορούν να εξαιρεθούν. 

 

Σηµείωση: Οι αναφορές βλαβών για τον δείκτη αυτό περιλαµβάνουν όλες τις έγκυρες αναφορές 

βλάβης, όπως αναλύθηκε προηγούµενα. 

 
5.5. Ποσοστό αποτυχίας κλήσεων (Α/Α 5) 
 
Ο δείκτης αυτός αντιπροσωπεύει τον ρυθµό των επιτυχών κλήσεων από την πλευρά του πελάτη µέσα 

σε τηλεπικοινωνιακό δίκτυο. Το ποσοστό αποτυχίας κλήσεων ορίζεται ως ο λόγος των αποτυχηµένων 

κλήσεων προς τον συνολικό αριθµό των αποπειραθέντων κλήσεων σε µία καθορισµένη χρονική 

περίοδο.  

Αποτυχηµένη κλήση θεωρείται η απόπειρα κλήσης σε έναν έγκυρο αριθµό, κατάλληλα καλούµενο, η 

οποία ακολουθείται από τόνο κλήσης, όπου δεν έχει αναγνωριστεί ούτε τόνος κατειληµµένου, ούτε 

σήµα κλήσης, ούτε σήµα απάντησης στην γραµµή πρόσβασης του καλούµενου χρήστη µέσα σε 

χρονικό διάστηµα 30 δευτερολέπτων από τη στιγµή, όπου η πληροφορία διεύθυνσης, που απαιτείται 

για την αποκατάσταση της κλήσης (στην πράξη το τελευταίο ψηφίο του αριθµού του συνδροµητή 

που καλείται), γίνει δεκτή από το δίκτυο. 

 

5.6. Χρόνος αποκατάστασης κλήσεων (Α/Α 6) 
 
Σκοπός του συγκεκριµένου δείκτη είναι η παροχή της δυνατότητας σύγκρισης διαφόρων ∆ηµοσίων 

Τηλεπικοινωνιακών Φορέων ως προς το επίπεδο της αποκατάστασης κλήσεων. Ο χρόνος 

αποκατάστασης κλήσης είναι η περίοδος που αρχίζει, όταν η πληροφορία της διεύθυνσης που 

απαιτείται για την αποκατάσταση µιας κλήσης γίνεται δεκτή από το δίκτυο (για παράδειγµα στη 

γραµµή πρόσβασης του καλούµενου χρήστη), και τελειώνει, όταν τόνος κατειληµµένου από την 

πλευρά του καλούντος ή σήµα κλήσης ή σήµα απάντησης γίνεται δεκτό από την πλευρά του 

καλούµενου (για παράδειγµα στη γραµµή πρόσβασής του). Στις περιπτώσεις όπου χρησιµοποιείται 

σήµα επικάλυψης η µέτρηση µπορεί να ξεκινήσει, όταν επαρκής πληροφορία διεύθυνσης έχει γίνει 

δεκτή, ώστε να επιτρέψει στο δίκτυο την µεταγωγή της κλήσης. 

 

5.7. Χρόνος απόκρισης για υπηρεσίες τηλεφωνητή (Α/Α 7) 
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Ο δείκτης αυτός αντιπροσωπεύει την ταχύτητα σύνδεσης  του χρήστη-πελάτη µε τις υπηρεσίες 

τηλεφωνητή ενός παρόχου υπηρεσίας, και παρέχει τη δυνατότητα σύγκρισης µεταξύ διαφορετικών 

παρόχων υπηρεσίας τηλεφωνητή δικτύου. Ο χρόνος αυτός καθορίζεται από τη στιγµή που η 

πληροφορία της διεύθυνσης που απαιτείται για την αποκατάσταση της κλήσης γίνεται δεκτή από το 

δίκτυο (για παράδειγµα στη γραµµή πρόσβασης του καλούµενου χρήστη), µέχρι τη στιγµή που ο 

χειριστής απαντά στον καλούµενο χρήστη για την παροχή της ζητούµενης υπηρεσίας. Υπηρεσίες που 

παρέχονται αυτόµατα, όπως για παράδειγµα συστήµατα απόκρισης φωνής εξαιρούνται. 

Οι υπηρεσίες που καλύπτονται είναι οι υπηρεσίες κλήσεων, που ελέγχονται και υποβοηθούνται από 

τηλεφωνητή, και στις οποίες η πρόσβαση γίνεται µε ειδικούς κωδικούς. Πρόσβαση σε επείγουσες 

υπηρεσίες εξαιρούνται. 

 

Σηµείωση: Η χρονική περίοδος στην περίπτωση αυτή περιλαµβάνει χρόνους αναµονής, επειδή ο 

τηλεφωνητής είναι κατειληµµένος, και χρόνους προσέγγισης του τηλεφωνητή σε συστήµατα 

απόκρισης φωνής. Επίσης, η χρονική αυτή διάρκεια θα πρέπει να περιλαµβάνει και το διάστηµα για 

το οποίο ο τηλεφωνητής απαντά στην κλήση αλλά δεν µπορεί να εξυπηρετήσει τον καταναλωτή (πχ. 

περιπτώσεις που ο τηλεφωνητής θέτει τον καταναλωτή σε αναµονή για να εξυπηρετήσει ένα ήδη 

υπάρχον αίτηµα από κάποιον άλλο καταναλωτή). Παρόλα αυτά εξαιρείται ο χειρισµός της κλήσης 

από τον τηλεφωνητή, όπως για παράδειγµα η συζήτηση µε τον τηλεφωνητή. Οι λόγοι είναι ότι η 

ποικιλία των κλήσεων σε τηλεφωνητές είναι τεράστια και στην πράξη είναι εξαιρετικά δύσκολο και 

οικονοµικά ασύµφορο η ακριβής µέτρηση της απόδοσης του τηλεφωνητή.   

 

5.8. Χρόνος απόκρισης για υπηρεσίες καταλόγου (Α/Α 8) 
 
Η διάρκεια από τη στιγµή που η πληροφορία της διεύθυνσης που απαιτείται για την αποκατάσταση 

της κλήσης γίνεται δεκτή από το δίκτυο (για παράδειγµα στη γραµµή πρόσβασης του καλούµενου 

χρήστη), µέχρι τη στιγµή που ο χειριστής ή ένα ισοδύναµο σύστηµα απόκρισης µε ενεργοποίηση 

φωνής απαντά στον καλούµενο χρήστη για την παροχή του ζητούµενου αριθµού.  

 

Σηµείωση: Η χρονική περίοδος στην περίπτωση αυτή περιλαµβάνει χρόνους αναµονής, επειδή ο 

χειριστής είναι απασχοληµένος, και χρόνους προσέγγισης σε συστήµατα απόκρισης φωνής, όπου το 

αίτηµα µπορεί να ικανοποιηθεί. Παρόλα αυτά εξαιρείται ο χειρισµός του ίδιου του αιτήµατος (π.χ. 

συζήτηση µε τον χειριστή του συστήµατος και χρήση από αυτόν οποιασδήποτε βάσης δεδοµένων).  
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5.9. Ποσοστό κοινόχρηστων τηλεφώνων σε κατάσταση λειτουργίας (Α/Α 9) 
 
Το ποσοστό των κοινόχρηστων τηλεφώνων σε πλήρη κατάσταση λειτουργίας υπονοεί τη δυνατότητα  

των χρηστών για εκµετάλλευση του συνόλου των δυνατών/παρεχόµενων υπηρεσιών, που µπορούν να 

εξυπηρετηθούν από αυτά και όπως αυτές διατίθενται σε κανονική βάση. 

Στην περίπτωση που ένα κοινόχρηστο τηλέφωνο δέχεται τόσο κέρµατα, όσο και πληρωµή µέσω 

κάρτας, αυτό θεωρείται ότι δεν είναι σε κατάσταση λειτουργίας, όταν για παράδειγµα δεν δύναται να 

δεχθεί επιπλέον κέρµατα, επειδή είναι ήδη γεµάτο.  

Κοινόχρηστα τηλέφωνα που παρέχονται από πηγές άλλες από τους παρόχους υπηρεσίας, όπως 

ξενοδοχεία, εταιρίες που ενοικιάζουν τηλέφωνα από παρόχους υπηρεσίας και τα προσφέρουν µε 

δικές τους χρεώσεις κλπ., θα πρέπει να εξαιρούνται του δείκτη αυτού. 

 

5.10. Ορθότητα λογαριασµού (Α/Α 10) 
 
Το ποσοστό των λογαριασµών για τους οποίους προκύπτουν παράπονα των πελατών σχετικά µε την 

ορθότητά τους, επί του συνόλου των εκδιδόµενων λογαριασµών. 

Το παράπονο για την ορθότητα λογαριασµού είναι µία έκφραση δυσαρέσκειας του πελάτη για 

κάποιον λογαριασµό που έλαβε. ∆εν θα πρέπει να υπάρχει σύγχυση του µέτρου αυτού µε τα 

ερωτήµατα πάνω σε θέµατα λογαριασµών (π.χ. αναζήτηση πληροφοριών σχετικά µε λογαριασµούς) 

ή µε αναφορές βλαβών. 

 

5.11. Ποιότητα σύνδεσης για οµιλία (Α/Α 13) 
 
Η ποιότητα σύνδεσης οµιλίας είναι ένα µέτρο ποιότητας της οµιλίας µεταξύ των τερµατικών σηµείων 

πρόσβασης σε µία κλήση φωνητικής υπηρεσίας. Εκφράζεται σε όρους κατηγοριών ποιότητας: πολύ 

υψηλή, υψηλή, µέση, χαµηλή και πολύ χαµηλή ποιότητα. 

 

Σηµείωση: Η αντίληψη της ποιότητας οµιλίας κατά τη διάρκεια µιας κλήσης φωνητικής υπηρεσίας 

είναι κυρίως ένα υποκειµενικό κριτήριο. Οι πιο πάνω αναφερόµενες κατηγορίες ποιότητας 

αντιπροσωπεύουν µία εκτίµηση της αντίληψης των χρηστών για την ποιότητα της οµιλίας. ∆εν 

αντιπροσωπεύουν πραγµατικές προβλέψεις της γνώµης των χρηστών, αλλά χρησιµοποιούνται ως 

µέτρο σχετικών συγκρίσεων των συνθηκών µετάδοσης διαφόρων περιπτώσεων σύνδεσης. 

 

5.12. Λόγος Επιτυχούς ∆ιεκπεραίωσης Τηλεοµοιοτυπίας (Α/Α 14) 
 
Ο λόγος επιτυχούς διεκπεραίωσης τηλεοµοιοτυπίας ορίζεται ως ο λόγος των επιτυχώς 

διεκπεραιωµένων τηλεοµοιοτυπιών µεταξύ τερµατικών τηλεοµοιοτυπίας προς τον συνολικό αριθµό 

των αποπειραθέντων διεκπεραιώσεων τηλεοµοιοτυπίας. 
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Μια επιτυχής διεκπεραίωση τηλεοµοιοτυπίας ορίζεται ως η διεκπεραίωση ενός τυποποιηµένου 

γραφήµατος ελέγχου, η οποία:  

• Έχει ολοκληρωθεί, δηλαδή όλες οι σελίδες έχουν αποσταλεί. 

• Λαµβάνει χώρα στη µέγιστη ταχύτητα µετάδοσης των µηχανών εκποµπής και λήψης. 

• ∆εν έχει σελίδες µε σοβαρά λάθη. 

 

Σηµείωση: Υπάρχουν δύο τυποποιηµένα γραφήµατα ελέγχου: (1) Ένα για ασπρόµαυρα πρότυπα, µε 

υψηλή αντίθεση για τον υπολογισµό της τεχνικής ποιότητας της σελίδας και την καλή 

αναγνωσιµότητα του κειµένου, και (2) ένα για συνεχή τόνο (προσθήκη συνεχούς τόνου 

χρησιµοποιείται για αξιολόγηση της τεχνικής ποιότητας της πληροφορίας συνεχούς τόνου στη σελίδα 

τηλεοµοιοτυπίας). Τα γραφήµατα αυτά µπορούν να βρεθούν στην Σύσταση της ITU-T T.22 [6]. 

Οποιαδήποτε πληροφορία σχετικά µε την ολοκλήρωση, την ταχύτητα µετάδοσης και τις εσφαλµένες 

σελίδες στην µετάδοση τηλεοµοιοτυπίας µπορεί να ανευρεθεί στο ευρύτερο πλαίσιο που ορίζει η 

Σύσταση της ITU-T E.450 [7] και στις αναφορές που αυτή ορίζει, µε έµφαση στις Συστάσεις της 

ITU-T Ε.451 (απόδοση αποσύνδεσης κλήσης) [8], Ε.452 (µείωση ταχύτητας διαποδιαµορφωτή 

τηλεοµοιοτυπίας και χρόνοι µετάδοσης) [9] και Ε.453 (ποιότητα εικόνας τηλεοµοιοτυπίας) [10]. 

 

5.13. Απόδοση αποσύνδεσης κλήσης τηλεοµοιοτυπίας (Α/Α 15) 
 
Η αποσύνδεση κλήσης είναι ένας από τους πιο σηµαντικούς παράγοντες που επηρεάζουν την 

ποιότητα υπηρεσίας για εφαρµογές τηλεοµοιοτυπίας σε δίκτυα PSTN. Αποσυνδέσεις 

τηλεοµοιοτυπιών µπορούν να συµβούν σε διάφορες φάσεις µίας κλήσης τηλεοµοιοτυπίας και οι 

τρόποι αποτυχίας µπορεί να είναι αρκετά πολύπλοκοι. Ο λόγος αποσυνδέσεων ορίζεται γενικά, ως το 

ποσοστό των κλήσεων τηλεοµοιοτυπίας που τερµατίζονται πριν ολοκληρωθεί η µετάδοση όλων των 

σελίδων κατά την διεκπεραίωση της τηλεοµοιοτυπίας. 

 

Σηµείωση: Επειδή οι τρόποι αποτυχίας είναι ιδιαίτερα πολύπλοκοι, θα πρέπει να οριστούν ακριβώς 

οι αποσυνδέσεις, ώστε έγκυρες συγκρίσεις να µπορούν να γίνουν µεταξύ µετρήσεων αποσυνδέσεων 

τηλεοµοιοτυπίας από διάφορες πηγές. 

 

5.14. Ρυθµός δεδοµένων dial-up πρόσβασης στο Internet (Α/Α 17) 
 
Ο ρυθµός δεδοµένων πάνω από συνδέσεις µεταξύ αναλογικών τερµατικών σηµείων δικτύου και ενός 

παρόχου υπηρεσίας Internet (Internet Service Provider – ISP) στις οποίες χρησιµοποιούνται 

αναλογικοί-ψηφιακοί διαποδιαµορφωτές καθορίζεται από τις διαδικασίες που περιγράφονται στη 

Σύσταση της ITU-T V.90/V.92 [11], [12]. 
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Σύµφωνα µε τον ορισµό αυτό, οι διαποδιαµορφωτές χρησιµοποιούνται στις περισσότερες 

περιπτώσεις για την σύνδεση σε κάποιον ISP, έτσι ώστε να επιτευχθεί πρόσβαση σε  άµεσα 

συνδεδεµένες υπηρεσίες. Τυπικός διαποδιαµορφωτής είναι ο διαποδιαµορφωτής V.90/V.92. Ο 

τοπικός χρήστης συνδέεται στο δηµόσιο τηλεφωνικό δίκτυο µέσω µιας αναλογικής γραµµής 

πρόσβασης, όπου κάποιος ISP συνδέεται µέσω ψηφιακής γραµµής πρόσβασης. 

Ο δείκτης αυτός αναφέρεται στον ρυθµό µετάδοσης δεδοµένων µέσω διαποδιαµορφωτών ανάµεσα 

στις συνδέσεις του δικτύου. Στην περίπτωση αυτή ο ρυθµός µετάδοσης εκφράζεται σε bits/sec. 

Οποιαδήποτε µείωση στον ρυθµό µετάδοσης που οφείλεται σε εξοπλισµό του χρήστη ή του ISP στα 

τερµατικά σηµεία του δικτύου, ή στo δίκτυο κορµού σύνδεσης (backbone connection) του ISP, ή 

στην απόδοση του τµήµατος σύνδεσης του Internet εξαιρείται. 

  
Σηµείωση: Ο πιο πιθανός παράγοντας περιορισµού της dial-up σύνδεσης έγκειται στην 

χωρητικότητα της δηµόσιας τηλεφωνικής υποδοµής, και συγκεκριµένα στην γραµµή πρόσβασης του 

πελάτη. Οι παραδοσιακές αναλογικές προσβάσεις είναι βελτιστοποιηµένες για την υποστήριξη 

υπηρεσιών φωνητικής τηλεφωνίας, κάτι το οποίο δεν περιλαµβάνει πάντα την παροχή επικοινωνιών 

δεδοµένων. Στις περισσότερες περιπτώσεις, οι πάροχοι υπηρεσιών που προσφέρουν αναλογικό 

δίκτυο πρόσβασης δεν εγγυώνται µετάδοση δεδοµένων. Όταν η πρόσβαση αυτή χρησιµοποιείται για 

επικοινωνίες δεδοµένων, ο προκύπτων ρυθµός µετάδοσης δεδοµένων καθορίζεται από τα 

χαρακτηριστικά της υπάρχουσας γραµµής πρόσβασης, όπως π.χ. ο εξοπλισµός της γραµµής και η 

χρήση µη γραµµικών κωδικοποιήσεων. 

Η εφαρµογή του δείκτη αυτού γίνεται σε συνδέσεις δεδοµένων µεταξύ σταθερών αναλογικών και 

ψηφιακών τερµατικών σηµείων πρόσβασης δικτύου. Η παράµετρος αυτή αντικατοπτρίζει την 

ποιότητα της σύνδεσης µέσω του ∆ηµόσιου Τηλεπικοινωνιακού ∆ικτύου µεταξύ των τερµατικών 

σηµείων πρόσβασης αυτού. Οποιεσδήποτε επιδράσεις στην ποιότητα µετάδοσης που οφείλονται σε 

τερµατικό εξοπλισµό ή στην σύνδεση του ISP στο Internet αµελούνται.  

Ιδιαίτερη προσοχή θα πρέπει να δείχνεται στον διαχωρισµό της ποιότητας που παρέχει ο δείκτης 

αυτός σε σχέση µε την ποιότητα σύνδεσης που αντιλαµβάνεται ο χρήστης στο Internet. Θα ήταν 

αδύνατο να υπάρχει ένας δείκτης ο οποίος θα λάµβανε υπόψη την επίδραση του ∆ηµόσιου δικτύου, 

τον τερµατικό εξοπλισµό, την σύνδεση του εκάστοτε ISP στο Internet, και τη συνολική απόδοση του 

Internet (διαθέσιµο εύρος ζώνης), ώστε να υπολογιστεί ο καθαρός ρυθµός µετάδοσης 

 

5.15. Αναφορές βλαβών ανά σύνδεση ISDN ανά έτος (Α/Α 18) 
 
Μία βάσιµη αναφορά βλάβης είναι η αναφορά διακοπτόµενης ή υποβαθµισµένης υπηρεσίας που 

επηρεάζει ένα ή περισσότερα κανάλια ISDN, η οποία γίνεται από τον πελάτη, αποδίδεται στο δίκτυο 

και απαιτεί ενέργειες αποκατάστασης. Οι αναφορές αυτές εξαιρούν βλάβες σε οποιοδήποτε τµήµα 

εξοπλισµού στην πλευρά του καταναλωτή του τερµατικού σηµείου δικτύου.  
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Σηµειώσεις:  

• Η περίπτωση που κάποιος πελάτης αναφέρει µία βλάβη, η οποία βρίσκεται επιδιορθωµένη κατά 

τον έλεγχο θα πρέπει να µετρηθεί σαν έγκυρη αναφορά, αν ο πάροχος της υπηρεσίας γνωρίζει ότι 

η βλάβη συνέβη την στιγµή που αναφέρεται. 

• Τα τερµατικά σηµεία πρόσβασης του δικτύου ακολουθούν τον ορισµό του άρθρου 2 του Νόµου 

2867/2000 “Οργάνωση και λειτουργία των τηλεπικοινωνιών και άλλες διατάξεις” (ΦΕΚ 

273/Α/2000) [4]. 

 

5.16. Ποσοστό αποτυχίας κλήσεων (Υπηρεσίες µεταγωγής κυκλώµατος) (Α/Α 20) 
 
Το ποσοστό αποτυχίας κλήσεων ορίζεται ως ο λόγος των αποτυχηµένων κλήσεων προς τον συνολικό 

αριθµό των αποπειραθέντων κλήσεων σε µία καθορισµένη χρονική περίοδο.  

Αποτυχηµένη κλήση θεωρείται η απόπειρα κλήσης σε έναν έγκυρο αριθµό, κατάλληλα καλούµενο, 

για την οποία το σύστηµα σηµατοδοσίας από την πλευρά του καλούµενου χρήστη δεν λαµβάνει από 

τον καλούντα µήνυµα (ΣΥΝΑΓΕΡΜΟΥ) ALERT ή (ΣΥΝ∆ΕΣΗΣ) CONNECT ή µία ένδειξη 

κατειληµµένου χρήστη ή άλλες ενδείξεις απόρριψης µέσα σε χρονικό διάστηµα 30 δευτερολέπτων 

από τη στιγµή, όπου µήνυµα (ΑΡΧΙΚΗΣ ∆ΙΕΥΘΥΝΣΗΣ) INITIAL ADDRESS ή 

(ΕΠΑΚΟΛΟΥΘΗΣ ∆ΙΕΥΘΥΝΣΗΣ) SUBSEQUENT ADDRESS, που απαιτείται για την εξερχόµενη 

επιλογή κυκλώµατος λαµβάνεται από το δίκτυο. 

 

Σηµείωση: Το χρονικό διάστηµα των 30 δευτερολέπτων επιλέγεται για ένδειξη ενός “µη 

αποκρινόµενου χρήστη” στην περίπτωση που το αποµακρυσµένο τερµατικό είναι αποσυνδεδεµένο. 

Απόπειρες κλήσεων, για τις οποίες η ένδειξη “µη αποκρινόµενου χρήστη” λαµβάνει χώρα πριν το 

πέρας των 30 δευτερολέπτων, θα µετριούνται ως επιτυχείς κλήσεις. 

 

5.17. Χρόνος αποκατάστασης κλήσεων (Υπηρεσίες µεταγωγής κυκλώµατος) (Α/Α 21) 
 
Ο χρόνος αποκατάστασης κλήσης είναι η περίοδος που αρχίζει, όταν η πληροφορία της διεύθυνσης 

που απαιτείται για την αποκατάσταση µιας κλήσης γίνεται δεκτή από το δίκτυο, δηλαδή όταν το 

δίκτυο λαµβάνει µήνυµα (ΑΡΧΙΚΗΣ ∆ΙΕΥΘΥΝΣΗΣ) INITIAL ADDRESS ή (ΕΠΑΚΟΛΟΥΘΗΣ 

∆ΙΕΥΘΥΝΣΗΣ) SUBSEQUENT ADDRESS, που απαιτείται για την εξερχόµενη επιλογή 

κυκλώµατος, και τελειώνει, όταν µήνυµα (ΣΥΝΑΓΕΡΜΟΥ) ALERT ή (ΣΥΝ∆ΕΣΗΣ) CONNECT ή 

µία ένδειξη κατειληµµένου χρήστη ή άλλες ενδείξεις απόρριψης περνούν στο σύστηµα σηµατοδοσίας 

του καλούµενου χρήστη.  

 
Σηµείωση: Ο χρόνος αποκατάστασης κλήσεων έτσι όπως ορίστηκε πιο πάνω θα περιέχει και κάποια 

επεξεργασία στο αποµακρυσµένο τερµατικό εξοπλισµό. 
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5.18. Ποσοστό αποτυχίας κλήσεων (Υπηρεσίες µεταγωγής πακέτου) (Α/Α 24) 
 
Το ποσοστό αυτό προκύπτει από τον λόγο των αποτυχηµένων εικονικών κλήσεων προς τον συνολικό 

αριθµό των αποπειραθέντων εικονικών κλήσεων σε µία δεδοµένη χρονική περίοδο.  

Αποτυχηµένη εικονική κλήση θεωρείται η απόπειρα εικονικής κλήσης, η οποία δεν λαµβάνει πακέτο 

σύνδεσης κλήσης, σύµφωνα µε την Σύσταση της ITU Χ.25 [14], ή κατά την οποία µία σαφής ένδειξη 

αρχικοποιείται από την πλευρά λήψης µέσα σε 200 δευτερόλεπτα, από την στιγµή που ένα πακέτο 

αίτησης κλήσης σύµφωνα µε την Χ.25 µεταβιβάζεται από την πλευρά του καλούµενου στο κανάλι 

πρόσβασης.  

 
Σηµειώσεις: 

• Περιπτώσεις, όπου το φυσικό κανάλι µεταξύ του αποµακρυσµένου διαχειριστή πακέτου και των 

αποµακρυσµένων τερµατικών πρέπει να εγκατασταθεί, και όταν αυτό δεν είναι εφικτό, πρέπει να 

εξαιρούνται του δείκτη. 

• Ο δείκτης αυτός έχει ισχύ, όταν η υπηρεσία πακέτων λαµβάνεται σύµφωνα µε την περίπτωση Β 

της Σύστασης ITU-T X.31 [15] και όταν ο διαχειριστής πακέτων βρίσκεται µέσα στο ISDN. Η 

υπηρεσία πακέτων παρέχεται τότε είτε από το D-κανάλι, είτε από το Β-κανάλι. Στην περίπτωση 

παροχής της υπηρεσίας από το B-κανάλι, η εγκατάσταση του καναλιού για τη σύνδεση µε τον 

διαχειριστή πακέτων, αν δεν έχει ήδη γίνει, πρέπει να γίνει πριν να είναι δυνατή η εγκατάσταση 

της εικονικής κλήσης. Έτσι λοιπόν, ο δείκτης εφαρµόζεται σε εγκαταστάσεις εικονικών κλήσεων 

µετά την εγκατάσταση του φυσικού καναλιού στην πλευρά αποστολής. 

 
5.19. Καθυστέρηση αποκατάστασης εικονικής κλήσης (Υπηρεσίες µεταγωγής πακέτου) 

(Α/Α 25) 
 
Η καθυστέρηση αποκατάστασης εικονικών κλήσεων ορίζεται ως το διάστηµα µεταξύ της στιγµής, 

όπου το πρώτο δυφίο (bit) ενός πακέτου αίτησης κλήσης, σύµφωνα µε την ITU-T X.25 [14], 

µεταβιβάζεται από την πλευρά του καλούµενου στην γραµµή πρόσβασης, και της στιγµής όπου το 

τελευταίο δυφίο ενός πακέτου σύνδεσης κλήσης, σύµφωνα µε την ITU-T X.25, λαµβάνεται από τον 

καλούµενο χρήστη. 

 
Σηµειώσεις: 

• Η καθυστέρηση αποκατάστασης εικονικών κλήσεων θα περιλαµβάνει και κάποια επεξεργασία 

στα αποµακρυσµένα τερµατικά. Στην περίπτωση αποκατάστασης του Β-καναλιού, ο χρόνος 

αυτός συµπεριλαµβάνεται.  
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• Κατά αναλογία µε τον αµέσως προηγούµενο δείκτη, ο δείκτης αυτός εφαρµόζεται σε 

εγκαταστάσεις εικονικών κλήσεων µετά την εγκατάσταση του φυσικού καναλιού στην πλευρά 

αποστολής, και για τις περιπτώσεις που αναφέρθηκαν στην προηγούµενη υπό-ενότητα. 
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∆είκτης 
ποιότητας Περιγραφή Ποσότητα µέτρησης Μέθοδος 

µέτρησης 
Υπηρεσίες 
εφαρµογής 

∆υνατότητα 
µέτρησης 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΦΩΝΗΤΙΚΗΣ ΤΗΛΕΦΩΝΙΑΣ 

Χρόνος παροχής 
για αρχική 
σύνδεση 

Χρονική διάρκεια από την στιγµή που µία έγκυρη παραγγελία γίνεται 
δεκτή από έναν πάροχο µέχρι την στιγµή που η υπηρεσία γίνεται 
διαθέσιµη για χρήση 

Χρόνος παροχής σύνδεσης στο 
95% και το 99% των παραγγελιών 

Ολόκληρη 
πραγµατική κίνηση Άµεση Πάροχοι υπηρεσίας 

Εταιρίες µετρήσεων 

Ποσοστό 
περάτωσης 

παραγγελιών σε 
καθορισµένη 
ηµεροµηνία 

Ποσοστό περατωθέντων παραγγελιών, υπό την έννοια, επιβεβαίωσης της 
δυνατότητας του πελάτη για χρήση όλων των πτυχών της 
προσφερόµενης υπηρεσίας, και εφαρµογής χρέωσης του λογαριασµού, 
σε καθορισµένη ηµεροµηνία. 

% παραγγελιών µέχρι 
προσυµφωνηµένη ηµεροµηνία 

Ολόκληρη 
πραγµατική κίνηση Άµεση Πάροχοι υπηρεσίας 

Εταιρίες µετρήσεων 

Συχνότητα 
βλαβών ανά 
σύνδεση 

Αναφορά διακοπτόµενης ή υποβαθµισµένης υπηρεσίας από τον πελάτη. 
Αποδίδεται στο δίκτυο του παρόχου ή σε δηµόσιο δίκτυο, δεν είναι 
αβάσιµη, και απαιτεί ενέργειες αποκατάστασης. 

Έγκυρες αναφορές βλάβης/ 
σύνδεση/ έτος 

Ολόκληρη 
πραγµατική κίνηση 

Άµεση-Έµµεση 
(ξεχωριστή 
αναφορά) 

Πάροχοι υπηρεσίας 
Εταιρίες µετρήσεων 

Χρόνος 
αποκατάστασης 

βλαβών 

Χρονική διάρκεια από τη στιγµή που µία βλάβη γνωστοποιείται από τον 
πελάτη στον πάροχο, µέχρι που κάποιο στοιχείο ή ολόκληρη η υπηρεσία 
έχει αποκατασταθεί σε κανονικές συνθήκες λειτουργίας. 

Χρόνος αποκατάστασης του 80% 
και του 95% των έγκυρων 

βλαβών στις συνδέσεις και όλων 
των άλλων χωριστά   

Ολόκληρη 
πραγµατική κίνηση 

Άµεση-Έµµεση 
(συνδυασµένη 
αναφορά) 

Πάροχοι υπηρεσίας 
Εταιρίες µετρήσεων 

Ποσοστό 
αποτυχίας 
κλήσεων 

Λόγος των αποτυχηµένων κλήσεων προς τον συνολικό αριθµό των 
αποπειραθέντων κλήσεων σε µία χρονική περίοδο. 

% εθνικών και διεθνών κλήσεων  
Αριθµός παρατηρήσεων 

Όλες ή δείγµα ή 
κλήσεις ελέγχου 

Άµεση-Έµµεση 
(συνδυασµένη 
αναφορά) 

Πάροχοι υπηρεσίας 
Εταιρίες µετρήσεων 

Χρόνος 
αποκατάστασης 

κλήσεων 

Περίοδος µεταξύ της άφιξης της απαιτούµενης διεύθυνσης για την 
αποκατάσταση µιας κλήσης, και της λήψης από τον καλούµενο τόνου 
κατειληµµένου ή σήµατος κλήσης ή σήµατος απάντησης.  

Μέσο χρόνο (sec)  και χρόνο 
αποκατάστασης του 95% των 
εθνικών και διεθνών κλήσεων  

Αριθµό παρατηρήσεων 

Όλες ή δείγµα ή 
κλήσεις ελέγχου 

Άµεση-Έµµεση 
(συνδυασµένη 
αναφορά) 

Πάροχοι υπηρεσίας 
Εταιρίες µετρήσεων 

Χρόνος 
απόκρισης 
υπηρεσιών 
τηλεφωνητή 

∆ιάρκεια από τη λήψη της διεύθυνσης για την αποκατάσταση της 
κλήσης, µέχρι την απάντηση του χειριστή. 

Μέσο χρόνο απάντησης ( sec) και 
% κλήσεων που απαντώνται σε 

20 sec. 
Όλες ή δείγµατα 

Άµεση-Έµµεση 
(συνδυασµένη 
αναφορά) 

Πάροχοι υπηρεσίας 
Εταιρίες µετρήσεων 

Χρόνος 
απόκρισης 
υπηρεσιών 
καταλόγου 

∆ιάρκεια από την λήψη της διεύθυνσης για την αποκατάσταση της 
κλήσης, µέχρι την απάντηση του χειριστή ή ενός συστήµατος απόκρισης 
µε ενεργοποίηση φωνής. 

Μέσο χρόνο απάντησης ( sec) και 
% κλήσεων που απαντώνται σε 

15 sec. 
Όλες ή δείγµατα 

Άµεση-Έµµεση 
(συνδυασµένη 
αναφορά) 

Πάροχοι υπηρεσίας 
Εταιρίες µετρήσεων 

Ποσοστό 
κοινόχρηστων 
τηλεφώνων σε 
λειτουργία 

Ποσοστό κοινόχρηστων τηλεφώνων σε πλήρη κατάσταση λειτουργίας. 
Εκµετάλλευση όλων των δυνατών-παρεχόµενων υπηρεσιών. 

% σε πλήρη κατάσταση 
λειτουργίας Όλα ή δείγµατα ⎯ Πάροχοι υπηρεσίας 

Εταιρίες µετρήσεων 
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∆είκτης 
ποιότητας Περιγραφή Ποσότητα µέτρησης Μέθοδος 

µέτρησης 
Υπηρεσίες 
εφαρµογήςi

∆υνατότητα 
µέτρησης 

Ορθότητα 
λογαριασµού 

Ποσοστό λογαριασµών µε παράπονα πελατών σχετικά µε την ορθότητά 
τους, επί του συνόλου των λογαριασµών. % λογαριασµών Ολόκληρη 

πραγµατική κίνηση 

Άµεση-Έµµεση 
(συνδυασµένη 
αναφορά) 

Πάροχοι υπηρεσίας 
Εταιρίες µετρήσεων 

Ποιότητα 
σύνδεσης για 

οµιλία 

Μέτρο ποιότητας οµιλίας µεταξύ των τερµατικών σηµείων πρόσβασης 
σε µία κλήση φωνητικής υπηρεσίας. 

Κατηγορία ποιότητας – 
χαρακτηριστικά τερµατικών – 

διατάξεις αναφοράς. 

E-Model 
Τιµές εισόδου από 
µετρήσεις ή τιµές 

σχεδιασµού 

Άµεση-Έµµεση 
(ξεχωριστή 
αναφορά) 

Πάροχοι υπηρεσίας 
Εταιρίες µετρήσεων 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΤΗΛΕΟΜΟΙΟΤΥΠΙΑΣ 
Λόγος επιτυχούς 
διεκπεραίωσης 
τηλεοµοιοτυπία

ς 

Λόγος των επιτυχώς διεκπεραιωµένων τηλεοµοιοτυπιών µεταξύ 
τερµατικών προς τον συνολικό αριθµό των αποπειραθέντων 
διεκπεραιώσεων. 

% επιτυχών διεκπεραιώσεων  
Αριθµό κλήσεων ελέγχου. Κλήσεις ελέγχου 

Άµεση-Έµµεση 
(ξεχωριστή 
αναφορά) 

Πάροχοι υπηρεσίας 
Εταιρίες µετρήσεων 

Απόδοση 
αποσύνδεσης 

κλήσης 
τηλεοµοιοτυπία

ς 

Λόγος αποσυνδέσεων: ποσοστό των κλήσεων τηλεοµοιοτυπίας που 
τερµατίζονται πριν ολοκληρωθεί η µετάδοση όλων των σελίδων κατά 
την διεκπεραίωση της τηλεοµοιοτυπίας. 

Λόγοι επιτυχούς τηλεοµοιοτυπίας 
ανάµεσα σε τερµατικά σηµεία Κλήσεις ελέγχου 

Άµεση-Έµµεση 
(ξεχωριστή 
αναφορά) 

Πάροχοι υπηρεσίας 
Εταιρίες µετρήσεων 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ (DIAL-UP ΠΡΟΣΒΑΣΗ) 
Ρυθµός 

δεδοµένων dial-
up πρόσβασης 

Internet 

Ποιότητα µετάδοσης δεδοµένων στην γραµµή πρόσβασης του 
καταναλωτή. Ρυθµός µετάδοσης δυφίων (bit) δεδοµένων.  

ρυθµός µετάδοσης δεδοµένων του 
80% των συνδέσεων (bit/s) Κλήσεις ελέγχου 

Άµεση-Έµµεση 
(ξεχωριστή 
αναφορά) 

Πάροχοι υπηρεσίας 
Εταιρίες µετρήσεων 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΑΣ ISDN 
Αναφορές 
βλαβών ανά 
σύνδεση ISDN 

ανά έτος  

Αναφορά διακοπτόµενης ή υποβαθµισµένης υπηρεσίας που επηρεάζει 
ένα ή περισσότερα κανάλια ISDN, η οποία γίνεται από τον πελάτη, 
αποδίδεται στο δίκτυο και απαιτεί ενέργειες αποκατάστασης. 

Έγκυρες αναφορές 
βλαβών/σύνδεση ISDN/έτος για 

πρωτεύουσα και βασική 
πρόσβαση 

Ολόκληρη 
πραγµατική κίνηση 

Άµεση-Έµµεση 
(ξεχωριστή 
αναφορά) 

Πάροχοι υπηρεσίας 
Εταιρίες µετρήσεων 

Ποσοστό 
αποτυχίας 
κλήσεων  

Λόγος των αποτυχηµένων κλήσεων προς τον συνολικό αριθµό των 
αποπειραθέντων κλήσεων σε µία καθορισµένη χρονική περίοδο. 

% εθνικών και διεθνών κλήσεων  
Αριθµός παρατηρήσεων 

Όλες ή δείγµα ή 
κλήσεις ελέγχου 

Υπηρεσίες 
µεταγωγής 
κυκλώµατος 

Άµεση-Έµµεση 
(ξεχωριστή 
αναφορά) 

Πάροχοι υπηρεσίας 
Εταιρίες µετρήσεων 
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∆είκτης 
ποιότητας Περιγραφή Ποσότητα µέτρησης Μέθοδος 

µέτρησης 
Υπηρεσίες 
εφαρµογής 

∆υνατότητα 
µέτρησης 

Χρόνος 
αποκατάστασης 

κλήσεων  

Χρονική περίοδος που αρχίζει, µε τη λήψη της πληροφορίας διεύθυνσης, 
που απαιτείται για την αποκατάσταση µιας κλήσης, από το δίκτυο, και 
τελειώνει, όταν µήνυµα (ΣΥΝΑΓΕΡΜΟΥ) ALERT ή (ΣΥΝ∆ΕΣΗΣ) 
CONNECT ή µία ένδειξη κατειληµµένου χρήστη ή άλλες ενδείξεις 
απόρριψης περνούν στη σηµατοδοσία του καλούµενου 

Χρόνος αποκατάστασης του 95%  
ή % αποκατάστασης σε 15 sec 

εθνικών, ενδοκοινοτικών και εξω-
κοινοτικών κλήσεων  
Αριθµό παρατηρήσεων 

Όλες ή δείγµα ή 
κλήσεις ελέγχου 

Υπηρεσίες 
µεταγωγής 
κυκλώµατος 

Άµεση-Έµµεση 
(ξεχωριστή 
αναφορά) 

Πάροχοι υπηρεσίας 
Εταιρίες µετρήσεων 

Ποσοστό 
αποτυχίας 
κλήσεων  

Λόγος των αποτυχηµένων εικονικών κλήσεων προς τον συνολικό 
αριθµό των αποπειραθέντων εικονικών κλήσεων σε µία δεδοµένη 
χρονική περίοδο. 

% εθνικών και διεθνών κλήσεων  
Αριθµός παρατηρήσεων 

Όλες ή δείγµα ή 
κλήσεις ελέγχου 

Υπηρεσίες 
µεταγωγής 
πακέτου 

Άµεση-Έµµεση 
(ξεχωριστή 
αναφορά) 

Πάροχοι υπηρεσίας 
Εταιρίες µετρήσεων 

Καθυστέρηση 
αποκατάστασης 

εικονικής 
κλήσης  

∆ιάστηµα µεταξύ της στιγµής, όπου το πρώτο δυφίο ενός πακέτου 
αίτησης κλήσης µεταβιβάζεται στην γραµµή πρόσβασης, και της στιγµής 
όπου το τελευταίο δυφίο ενός πακέτου σύνδεσης κλήσης λαµβάνεται 
από τον καλούµενο. 
 

Χρόνος αποκατάστασης του 95%  
των εθνικών, ενδοκοινοτικών και 
εξω-κοινοτικών κλήσεων για το 
Β-και το D-κανάλι χωριστά  
Αριθµός παρατηρήσεων 

Όλες ή δείγµα ή 
κλήσεις ελέγχου 

Υπηρεσίες 
µεταγωγής 
πακέτου 

Άµεση-Έµµεση 
(ξεχωριστή 
αναφορά) 

Πάροχοι υπηρεσίας 
Εταιρίες µετρήσεων 

Πίνακας 2: Σύνοψη προτεινόµενων δεικτών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας.  
                                                           
i Στη στήλη ‘Υπηρεσίες εφαρµογής’ αναφέρεται το είδος των υπηρεσιών στις οποίες µπορεί να εφαρµοστεί ο εκάστοτε δείκτης. Η αρχή που χρησιµοποιείται για το σύνολο 
των δεικτών αυτών είναι ότι ο πάροχος υπηρεσίας που χρεώνει τον καταναλωτή είναι και υπεύθυνος για την ποιότητα της υπηρεσίας και την παροχή στατιστικών µετρήσεων 
ποιότητας υπηρεσίας. Έτσι, στην περίπτωση της επιλογής/προεπιλογής φορέα, ο έµµεσος πάροχος υπηρεσίας είναι υπεύθυνος για την ποιότητα υπηρεσίας και την παροχή 
στατιστικών ποιότητας όταν επιλέγεται να πραγµατοποιήσει µία κλήση.  
Άµεση υπηρεσία είναι η υπηρεσία της οποίας ο πάροχος παρέχει και το δίκτυο πρόσβασης ή ενοικιάζει έναν τοπικό βρόχο (αδεσµοποίηση τοπικού βρόχου) στον πελάτη για 
την παροχή της υπηρεσίας. 
Έµµεση υπηρεσία είναι η υπηρεσία της οποίας ο πάροχος δεν διαθέτει το δίκτυο πρόσβασης, αλλά έχει επιλεγεί από τον καταναλωτή ή τον χρήστη µέσω κάποιου τύπου 
επιλογής/προεπιλογής φορέα. 
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6. Προτεινόµενο Σύνολο ∆εικτών Ποιότητας Υπηρεσιών Σταθερής 
Τηλεφωνίας 

 
Στον πίνακα 2 φαίνονται συγκεντρωτικά οι δείκτες ποιότητας που προτείνονται για την αξιολόγηση 

των Υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας, και αφορούν υπηρεσίες φωνητικής τηλεφωνίας, 

τηλεοµοιοτυπίας, δεδοµένων dial-up πρόσβασης και τεχνολογίας ISDN.  

Ο συγκεκριµένος πίνακας περιλαµβάνει ανά δείκτη ποιότητας υπηρεσίας την ποσότητα µέτρησης, τη 

γενική µέθοδο µέτρησης που αναφέρεται στα διεθνή πρότυπα και συστάσεις, την εφαρµογή του σε 

άµεσες ή έµµεσες υπηρεσίες ανάλογα µε το είδος του παρόχου της υπηρεσίας και τους πιθανούς 

φορείς που µπορούν να επιτελέσουν τις εκάστοτε µετρήσεις. 

Για την πληρέστερη ενηµέρωση του καταναλωτή, η ΕΕΤΤ θεωρεί ότι αυτές οι πληροφορίες αυτές θα 

πρέπει να παρέχονται τόσο από τους παρόχους υπηρεσιών µε σηµαντική ισχύ στην αγορά, όσο και 

από όλους τους υπόλοιπους παρόχους. 

 
Ερωτήσεις: 

Ε5. Θεωρείτε ότι το σύνολο των δεικτών που προτείνει η ΕΕΤΤ για τον καθορισµό της ποιότητας 

των υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας είναι ικανοποιητικό; Σε περίπτωση που δεν συµφωνείτε, 

τεκµηριώστε επαρκώς την άποψή σας, µε βάση τη διεθνή πρακτική και τα διεθνή πρότυπα. 

Θεωρείτε ότι θα πρέπει να προστεθούν και άλλοι δείκτες στο πιο πάνω σύνολο; Αν ναι, ποιοι 

και γιατί; 

Ε6. Ως πάροχος υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας, ποιους από τους παραπάνω δείκτες 

χρησιµοποιείτε για να καθορίσετε την ποιότητα των υπηρεσιών που παρέχετε (µόνο οι 

πάροχοι υπηρεσιών); 

Ε7. Ως καταναλωτής αυτών των υπηρεσιών, νοµίζετε ότι επαρκούν οι δείκτες αυτοί για την 

πληρότητα των παρεχόµενων πληροφοριών (µόνο οι καταναλωτές); 

6.1 Υπηρεσίες δικτύων πρωτοκόλλου Internet 

Λόγω της ραγδαίας ανάπτυξης του Internet, µεγάλη σηµασία για τον χρήστη, αλλά και για τον 

καθορισµό της ποιότητας των παρεχόµενων τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών, έχει η εναρµόνιση των 

τηλεπικοινωνιών µε το πρωτόκολλο Internet (IP) πάνω από τα δίκτυα. Για το σκοπό αυτό το 

Ευρωπαϊκό Ινστιτούτο Τυποποίησης στις Τηλεπικοινωνίες (ETSI) εκπονεί το έργο TIPHON 

(Telecommunications and Internet Protocol Harmonization Over Networks), στο οποίο ορίζονται 4 

πιθανά σενάρια ενδολειτουργικότητας των IP τηλεφωνικών συστηµάτων και των Μεταγωγικών 

∆ικτύων Επικοινωνίας (Switched Communication Networks – SCN). Σε αυτά τα πλαίσια 

καθορίζονται δείκτες ποιότητας υπηρεσίας για κάθε στοιχείο που περιλαµβάνει κάθε TIPHON 
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σενάριο – σύστηµα. Ενδεικτικά αναφέρονται, τα IP τερµατικά, το IP δίκτυο πρόσβασης, το IP κυρίως 

δίκτυο (backbone), οι λειτουργίες Inter Working (Inter Working Function – IWF: πύλες (gateways)), 

τα Μεταγωγικά ∆ίκτυα Επικοινωνίας SCN και τα τερµατικά φωνής που συνδέονται στα SCN. 

Κάποιοι από τους δείκτες ποιότητας υπηρεσίας κάθε στοιχείου έχουν αναφερθεί πιο πάνω, το 

γενικότερο σύνολο όµως µπορεί να βρεθεί στην τεχνική αναφορά του ETSI TR 101 329 [16] και  στα 

διάφορα µέρη του ETSI TS 101 329 [17]-[21]. Το γενικότερο σύνολο περιλαµβάνει δείκτες – 

παραµέτρους ιδιαίτερα τεχνικής φύσεως, οι οποίοι για τον λόγο αυτό είναι εκτός ενδιαφέροντος του 

παρόντος κειµένου. 

Ερωτήσεις: 

Ε8. Λόγω της ευρείας χρήσης του πρωτοκόλλου IP για την παροχή τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών, 

και δίνοντας έµφαση στις υπηρεσίες Σταθερής Τηλεφωνίας, πιστεύετε ότι είναι απαραίτητο να 

χρησιµοποιηθούν και δείκτες, οι οποίοι θα αναφέρονται σε υπηρεσίες δικτύων IP; Περιγράψτε 

αναλυτικά την άποψή σας. 

 
7. ∆ιαδικασία – Μεθοδολογία Μετρήσεων ∆εικτών Ποιότητας 

Υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας 
 
Στην παράγραφο αυτή παρουσιάζονται οι διαδικασίες – µεθοδολογία µετρήσεων που απαιτούνται για 

τον καθορισµό των δεικτών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας, όπως αυτές 

προσδιορίζονται στα διεθνή πρότυπα και συστάσεις.  
 
7.1. Χρόνος παροχής για αρχική σύνδεση 
 
Μετρήσεις και Στατιστικά Στοιχεία 
 
Το µέγεθος µέτρησης για τον καθορισµό του δείκτη αυτού είναι: 

• Οι χρόνοι στους οποίους οι ταχύτερες από το 95% και το 99% των παραγγελιών ολοκληρώνονται. 

Η περιγραφή του στοιχείου αυτού µπορεί να βρεθεί στο πρότυπο του ETSI 201 769-1 [22]. 

Οι χρόνοι θα πρέπει να υπολογίζονται σε διανυόµενες ηµέρες (elapsed time), να περιλαµβάνουν 

δηλαδή όλες τις δηµόσιες αργίες κλπ, γιατί: 

 Ο διανυόµενος χρόνος αντικατοπτρίζει καλύτερα την εµπειρία των χρηστών και διασφαλίζει ότι 

συνολικές βελτιώσεις της υπηρεσίας θα εµπεριέχονται επαρκώς στα αποτελέσµατα. 

 Οι χρήστες ζητούν αυξανόµενα τηλεπικοινωνιακές υπηρεσίες σε 24ωρη βάση, εκτός δηλαδή του 

παραδοσιακού ωραρίου εργασίας  

 Αλλαγές των εργάσιµων ωρών µπορούν να εισάγουν ανωµαλίες στις µετρήσεις της απόδοσης 

που βασίζονται σε αυτές. 

 Ο διανυόµενος χρόνος παρέχει καλύτερη σύγκριση των αποτελεσµάτων µεταξύ των διαφόρων 

παρόχων υπηρεσίας. 
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Οι πάροχοι υπηρεσιών θα πρέπει να εξαιρούν από τα στοιχεία που αφορούν το δείκτη, περιπτώσεις 

που περιλαµβάνουν καθυστερήσεις της παροχής της υπηρεσίας, οι οποίες και ζητούνται από τον ίδιο 

τον πελάτη. Επίσης, θα πρέπει να εξαιρούν περιπτώσεις κατά τις οποίες απαραίτητη πρόσβαση στις 

εγκαταστάσεις του πελάτη δεν παρέχεται από αυτόν στην προσυµφωνηµένη ηµεροµηνία και ώρα. 

 

Σηµειώσεις: 

• Ο χρόνος παροχής και η συµφωνία αυτού µε τον πελάτη είναι µία πολύπλοκη διαδικασία και 

πρακτικά είναι αδύνατο να βρεθεί ένα µέτρο που θα αντικατοπτρίζει επαρκώς όλες τις όψεις των 

απαιτούµενων αλληλεπιδράσεων. Η συλλογή στατιστικών στοιχείων αποσκοπεί στην κάλυψη της 

πλειοψηφίας των περιπτώσεων, εκτός από αυτές στις οποίες καθυστερήσεις ζητούνται από τον 

ίδιο τον πελάτη. Περιλαµβάνονται περιπτώσεις στις οποίες οι πάροχοι υπηρεσιών προσφέρουν τη 

δυνατότητα µικρής διάρκειας καθορισµένων συναντήσεων (appointments). Οι περιπτώσεις που ο 

πελάτης απορρίπτει τον χρόνο των καθορισµένων συναντήσεων και ζητά αναβολή για αργότερα, 

επειδή πχ. άλλες ουσιαστικές εργασίες δεν θα είναι έτοιµες, θα πρέπει να εξαιρούνται.  

• Επιπροσθέτως, ο πάροχος θα πρέπει να δίνει πληροφορίες για τις ώρες κατά τις οποίες 

ελήφθησαν οι παραγγελίες. Αυτό κρίνεται απαραίτητο, γιατί αυξήσεις των ωρών κατά τις οποίες 

λαµβάνονται οι παραγγελίες, που βελτιώνουν την υπηρεσία στον πελάτη, µπορούν να οδηγήσουν 

σε µία αύξηση του µετρούµενου χρόνου παροχής. Κάτι τέτοιο θα µπορούσε να συµβεί αν οι ώρες 

λήψης των παραγγελιών επεκτείνονται πέραν των ωρών δραστηριοποίησης επί των παραγγελιών. 

• Στις περιπτώσεις που οι πάροχοι υπηρεσιών ζητούν καθορισµένες συναντήσεις µε συγκεκριµένη 

χρονική ακρίβεια (πχ. ζητούν οποτεδήποτε µέσα σε µία ώρα ή το µισό µιας ηµέρας κλπ.), η 

περίοδος αυτή θα πρέπει να δίνεται σαν πληροφορία. 

Σηµείωση: Η απαίτηση αυτή παρέχει µεγαλύτερη προοπτική στην βελτίωση της ποιότητας της 

υπηρεσίας από την πλευρά του πελάτη. Αυτό είναι απαραίτητο, γιατί µείωση του χρονικού 

παραθύρου για καθορισµένες συναντήσεις, που βελτιώνουν την υπηρεσία στον πελάτη, µπορούν 

να οδηγήσουν σε ένα µειωµένο αριθµό περιπτώσεων, όπου χρησιµοποιείται ένα περιορισµένο 

χρονικό παράθυρο καθορισµένων συναντήσεων. 

• Οι µετρήσεις για τον δείκτη αυτό εφαρµόζονται σε άµεσες υπηρεσίες (direct services). Η παροχή 

υπηρεσίας σε έναν αδεσµοποίητο τοπικό βρόχο θα πρέπει να µετράται ως άµεση υπηρεσία και να 

αναφέρεται από τον άµεσο πάροχο υπηρεσίας, ο οποίος στην περίπτωση αυτή είναι διαφορετικός 

από τον διαχειριστή δικτύου πρόσβασης (access network operator). 

• Η παροχή υπηρεσίας σε βασική (basic) πρόσβαση ISDN θα πρέπει να µετράται σαν µία σύνδεση, 

παρόλο που δύο ξεχωριστές συνδέσεις µπορούν να αναπτυχθούν την ίδια στιγµή. Αναλυτικά για 

το ISDN θα αναφερθούµε όµως σε σχετικό δείκτη παρακάτω. 

• Τα παρεχόµενα στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να περιλαµβάνουν όλες τις συνδέσεις που 

παρέχονται µέσα στην χρονική περίοδο συλλογής δεδοµένων. 
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Επιπλέον θεωρήσεις 

Η παροχή οποιουδήποτε εξοπλισµού στην πλευρά του πελάτη ως µέρος ή κατά αντιδιαστολή µε την 

παραγγελία µπορεί να εξαιρείται από την µέτρηση. Θα πρέπει όµως να αναφέρεται ρητά αν η παροχή 

εξοπλισµού ήταν µέρος του συµβολαίου της παραγγελίας ή όχι, και αν συµπεριλήφθηκε στην 

µέτρηση του δείκτη αυτού για ενηµέρωση του καταναλωτή. 

 
Παρουσίαση των αποτελεσµάτων 

Τα αποτελέσµατα µπορούν να καλούνται στατιστικά στοιχεία χρόνου παροχής και θα πρέπει να 

δηµοσιοποιούνται µία φορά ανά έτος, δεν θα πρέπει να συλλέγονται βάσει δειγµάτων, θα πρέπει να 

εκφράζονται σε διανυόµενες ηµέρες και/ή διανυόµενες ώρες και θα έχουν τη µορφή µέσου χρόνου 

παροχής. 

 

7.2. Ποσοστό των παραγγελιών που περατώνονται το αργότερο µέχρι την 
καθορισµένη, από σχετική σύµβαση µεταξύ του παρόχου υπηρεσίας και του 
πελάτη, ηµεροµηνία 

 

Μετρήσεις και Στατιστικά Στοιχεία 

Οι µετρήσεις που σχετίζονται µε τον δείκτη αυτό θα πρέπει να αφορούν: το ποσοστό των παραγγελιών 

που ολοκληρώνονται το αργότερο µέχρι την προσυµφωνηµένη ηµεροµηνία µε τον πελάτη. 

Οι πάροχοι υπηρεσιών, κατά τη µέτρηση του δείκτη αυτού θα πρέπει να εξαιρούν, περιπτώσεις κατά 

τις οποίες απαραίτητη πρόσβαση στις εγκαταστάσεις του πελάτη δεν παρέχεται από αυτόν στην 

προσυµφωνηµένη ηµεροµηνία και ώρα. 

Οι µετρήσεις για τον δείκτη αυτό εφαρµόζονται σε άµεσες υπηρεσίες. Η παροχή υπηρεσίας σε έναν 

αδεσµοποίητο τοπικό βρόχο θα πρέπει να µετράται ως άµεση υπηρεσία και να αναφέρεται από τον 

άµεσο πάροχο υπηρεσίας, ο οποίος στην περίπτωση αυτή είναι διαφορετικός από τον λειτουργό του 

δικτύου πρόσβασης. 

 

Παρουσίαση των αποτελεσµάτων 

Τα αποτελέσµατα µπορούν να καλούνται στατιστικά στοιχεία χρόνου παροχής και θα πρέπει να 

δηµοσιοποιούνται µία φορά ανά έτος, να µην συλλέγονται βάσει δειγµάτων, και να περιλαµβάνουν 

όλες τις συνδέσεις που παρέχονται µέσα στην χρονική περίοδο συλλογής δεδοµένων. 

 

7.3. Συχνότητα βλαβών ανά σύνδεση 
 
Μετρήσεις και Στατιστικά Στοιχεία 
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Οι µετρήσεις που σχετίζονται µε τον δείκτη αυτό θα πρέπει να παρέχουν τον αριθµό των έγκυρων 

αναφορών βλάβης ανά γραµµή πρόσβασης/σύνδεση ανά έτος. Οι αναφορές βλαβών µπορούν να 

γίνονται, είτε απευθείας από τον πελάτη, είτε από κάποιον εκπρόσωπο αυτού. 

Τα στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να υπολογιστούν διαιρώντας τον αριθµό των έγκυρων αναφορών 

βλαβών που παρατηρούνται κατά την περίοδο συλλογής δεδοµένων, προς την µέση τιµή των 

συνδέσεων – γραµµών πρόσβασης ή των καταχωρήσεων υπηρεσίας στο υπό εξέταση δίκτυο την ίδια 

περίοδο συλλογής δεδοµένων. Η χρήση µέσης τιµής θεωρείται απαραίτητη, καθώς ο αριθµός των 

γραµµών πρόσβασης µπορεί να µεταβάλλεται µέσα στην περίοδο συλλογής δεδοµένων. 

Στην περίπτωση που οι πάροχοι υπηρεσίας δεν µπορούν να αποφανθούν µεταξύ έγκυρων βλαβών 

που αποδίδονται στην γραµµή πρόσβασης, βλαβών που αποδίδονται στο κυρίως δίκτυο ή σε άλλης 

µορφής δίκτυα, βλαβών που αποδίδονται στον τερµατικό εξοπλισµό του καταναλωτή ή άκυρων 

βλαβών, δύναται να χρησιµοποιήσουν στον υπολογισµό του δείκτη τον συνολικό αριθµό των 

αναφερόµενων βλαβών. 

Τα στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να περιλαµβάνουν όλες τις έγκυρες αναφορές βλάβης που έλαβαν 

χώρα κατά την περίοδο συλλογής δεδοµένων, και θα πρέπει να µην συλλέγονται βάσει δειγµάτων. 

Ο δείκτης αυτός προτείνεται να χρησιµοποιηθεί µόνο από τους άµεσους πάροχους υπηρεσιών, αφού 

(α) το πιο κρίσιµο ζήτηµα για τον δείκτη είναι οι βλάβες στις γραµµές πρόσβασης – συνδέσεις, κάτι 

το οποίο είναι σχετικό µόνο µε τους άµεσους πάροχους και (β) ο έµµεσος πάροχος δεν παρέχει την 

γραµµή πρόσβασης, και έτσι δύναται ο αριθµός των καταχωρήσεων υπηρεσιών να µην παρέχει 

συγκρισιµότητα, αφού δεν αντικατοπτρίζει την µεταδιδόµενη κίνηση στο δίκτυο. Για παράδειγµα 

αρκετοί έµµεσοι πάροχοι υπηρεσιών µπορεί να έχουν µεγάλο αριθµό αδρανών καταναλωτών, οι 

οποίοι χρησιµοποίησαν την υπηρεσία για µια περίοδο, αλλά δεν την χρησιµοποιούν πλέον τακτικά, 

και παρόλα αυτά δεν έχουν “κλείσει” τους λογαριασµούς τους. Η ύπαρξη τέτοιου είδους πελατών θα 

διαστρέβλωνε σηµαντικά τα αποτελέσµατα.  

 

Παρουσίαση των αποτελεσµάτων 

Τα στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να παρουσιάζονται υπό µορφή µέσης τιµής βλαβών ανά γραµµή 

πρόσβασης ανά έτος για το υπό εξέταση δίκτυο, και θα πρέπει να δηµοσιοποιούνται µία φορά ανά 

έτος. 

Σηµείωση: Κάθε πάροχος υπηρεσίας ξεχωριστά δύναται να παρέχει, κατά βούληση, περαιτέρω 

εξηγήσεις για την πλήρη αποσαφήνιση του δείκτη αυτού και των αποτελεσµάτων προς το κοινό (πχ. 

ενδεικτικά µπορεί να εκφράζει την τιµή του δείκτη µε τη µορφή “αναφορές βλαβών ανά 100 γραµµές 

πρόσβασης” ή κάποια άλλη κατάλληλή µορφή) 
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7.4. Χρόνος αποκατάστασης βλαβών 
 
Μετρήσεις και Στατιστικά Στοιχεία 

Οι µετρήσεις που σχετίζονται µε τον δείκτη αυτό θα πρέπει να παρέχουν τα ακόλουθα στατιστικά 

στοιχεία: 

1. Οι χρόνοι στους οποίους οι ταχύτερες από το 80% και το 95% των έγκυρων βλαβών στις 

γραµµές πρόσβασης επιδιορθώνονται. Οι χρόνοι αυτοί θα πρέπει να εκφράζονται σε αριθµό 

χρονοµετρηµένων ωρών. 

2. Οι χρόνοι στους οποίους οι ταχύτερες από το 80% και το 95% όλων των υπόλοιπων έγκυρων 

βλαβών επιδιορθώνονται. Οι χρόνοι αυτοί θα πρέπει να εκφράζονται σε αριθµό χρονοµετρηµένων 

ωρών. 

3. Το ποσοστό των βλαβών που εκκαθαρίζονται οποιαδήποτε στιγµή δηλώνεται ως στόχος από 

τους παρόχους υπηρεσίας. 

Σηµείωση: Οι χρόνοι θα πρέπει να υπολογίζονται σε διανυόµενες καταµετρηµένες ώρες και όχι σε 

εργάσιµες ώρες, για τους λόγους που αναφέρονται προηγούµενα. 

 
Για την ακριβή έννοια των µεγεθών (1) και (2) ο αναγνώστης παραπέµπεται στο [22]. 

Τα στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να περιλαµβάνουν όλες τις αποκαταστάσεις βλαβών µέσα στην 

περίοδο συλλογής δεδοµένων. Εξαιρούνται εκείνες οι βλάβες που  εντοπίστηκαν σε άλλα δίκτυα 

διασύνδεσης, στα οποία ο πάροχος δεν λαµβάνει πληροφορίες για την εκκαθάριση της βλάβης. Τα 

στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να βασίζονται σε βλάβες που εκκαθαρίζονται µέσα στην περίοδο 

συλλογής δεδοµένων, ανεξάρτητα από το πότε αναφέρονται. 

Ξεχωριστά στοιχεία θα πρέπει να υποβάλλουν οι πάροχοι: (i) άµεσων υπηρεσιών για βλάβες σε 

τοπικά δίκτυα πρόσβασης και (ii) άµεσων και έµµεσων υπηρεσιών για όλες τις άλλες περιπτώσεις 

βλαβών. Όταν ο πάροχος υπηρεσίας παρέχει άµεσες και έµµεσες υπηρεσίες, θα πρέπει να προσφέρει 

µία συνδυαστική αναφορά για αυτούς τους τύπους των υπηρεσιών για άλλες βλάβες. 

Επιπροσθέτως, ο πάροχος υπηρεσίας θα πρέπει να αναφέρει πληροφορίες επί των ωρών κατά τις 

οποίες οι βλάβες µπορούν να αναφέρονται.  

Στις περιπτώσεις που οι πάροχοι υπηρεσιών ζητούν καθορισµένες συναντήσεις µε συγκεκριµένη 

ακρίβεια (πχ. ζητούν οποτεδήποτε µέσα σε µία ώρα ή το µισό µιας ηµέρας κλπ.), η περίοδος αυτή θα 

πρέπει να δίνεται σαν πληροφορία. 

 

Εξαιρέσεις από τα µετρούµενα στοιχεία 

• Η αποκατάσταση της βλάβης εξαρτάται από την πρόσβαση των παρόχων στον τερµατικό 

εξοπλισµό στην πλευρά του καταναλωτή και αυτή δεν είναι δυνατή την επιθυµητή στιγµή. 

• Ο καταναλωτής αιτείται καθυστέρησης της αποκατάστασης της βλάβης για δικούς του λόγους. 
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Αν οι πάροχοι επιλέξουν να συµπεριλάβουν τις περιπτώσεις αυτές µπορούν να αφαιρέσουν από τον 

µετρούµενο χρόνο, καθυστερήσεις που εισάγει ο ίδιος ο καταναλωτής. 

 
Παρουσίαση των αποτελεσµάτων 

Τα στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να συνοψίζουν τον πραγµατικό αριθµό των αποκαταστάσεων 

βλάβης και όχι να περιλαµβάνουν δειγµατοληπτικά στοιχεία. Θα πρέπει να παράγονται και να 

παρουσιάζονται µία φορά ανά έτος µε βάση τα δεδοµένα που συλλέγονται κατά τη διάρκεια του 

έτους. 

 

7.5. Ποσοστό αποτυχίας κλήσεων  
 

Μετρήσεις και Στατιστικά Στοιχεία 

Οι µετρήσεις που σχετίζονται µε τον δείκτη αυτό θα πρέπει να παρέχουν τα ακόλουθα στατιστικά 

στοιχεία: 

• To ποσοστό των αποτυχηµένων κλήσεων για εθνικές κλήσεις. 

• To ποσοστό των αποτυχηµένων κλήσεων για διεθνείς κλήσεις. 

• Τον αριθµό των παρατηρήσεων που γίνονται για την εξαγωγή κάθε τιµής. 

 
Τα στατιστικά αυτά µεγέθη θα πρέπει να υπολογίζονται: 

• Από µετρήσεις σε πραγµατική τηλεπικοινωνιακή κίνηση 

• Από µετρήσεις σε πραγµατική κίνηση για εξερχόµενες κλήσεις σε ένα αντιπροσωπευτικό τµήµα 

των τοπικών κέντρων προς ένα αντιπροσωπευτικό σύνολο προορισµών. 

• Από κλήσεις ελέγχου (test calls) σε ένα αντιπροσωπευτικό τµήµα των τοπικών κέντρων ή των 

τερµατικών σηµείων πρόσβασης προς ένα αντιπροσωπευτικό σύνολο προορισµών. 

• Από συνδυασµό των παραπάνω στοιχείων. 

Η διαδικασία για την επιλογή ικανοποιητικών τερµατικών σηµείων πρόσβασης προέλευσης και 

προορισµού και/ή τοπικών κέντρων µπορεί να βρεθεί στο ETSI EG 202 057-2 [25]. 

 Οι µετρήσεις θα πρέπει να προγραµµατίζονται έτσι, ώστε να αντικατοπτρίζουν µε ακρίβεια 

µεταβολές κίνησης κατά τη διάρκεια των ωρών µιας µέρας, των ηµερών µιας εβδοµάδας και των 

µηνών ενός χρόνου. Ο έλεγχος των κλήσεων θα πρέπει να γίνεται µε έλεγχο κάθε k-οστης κλήσης, 

όπου ο αριθµός k υπολογίζεται από τον συνολικά αναµενόµενο αριθµό κλήσεων σε ένα σχετικό 

χρονικό διάστηµα και από τον απαιτούµενο αριθµό παρατηρήσεων. Μετρώντας τιµές για κατηγορίες 

διαφορετικών προορισµών (εθνικές – διεθνείς κλήσεις), τα παραπάνω εφαρµόζονται ξεχωριστά σε 

κάθε κατηγορία προορισµού. Στην περίπτωση κλήσεων ελέγχου, η επιλογή των κέντρων προορισµού 

ή των τερµατικών σηµείων πρόσβασης θα πρέπει να είναι  σταθµισµένη ανάλογα µε την κίνηση. 
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Όσον αφορά την απαιτούµενη ακρίβεια των αποτελεσµάτων, θα πρέπει να πληρούνται οι ακόλουθες 

προϋποθέσεις: 

• Για τις κλήσεις ελέγχου, ο αριθµός των παρατηρήσεων θα πρέπει να είναι αρκετός ώστε να 

παρέχει απόλυτη ακρίβεια 0.1% (Πχ. Ποσοστό αποτυχίας 0.3% ± 0.1%) ή τουλάχιστον σχετική 

ακρίβεια 10% (Πχ. Ποσοστό αποτυχίας 5% ± 0.5%) µε βαθµό εµπιστοσύνης 95% για εθνικές 

και διεθνείς κλήσεις. Από αυτές µπορεί να επιλεγεί ο τύπος που απαιτεί τον µικρότερο αριθµό 

παρατηρήσεων. 

• Για παρατηρήσεις που γίνονται στον επεξεργαστή του κέντρου, ο αριθµός των παρατηρήσεων 

θα πρέπει να είναι αρκετός, ώστε να παρέχει απόλυτη ακρίβεια 0.05% (Πχ. Ποσοστό αποτυχίας 

κλήσεων = 0.3% ± 0.05%) ή τουλάχιστον σχετική ακρίβεια 5% (Πχ. Ποσοστό αποτυχίας 

κλήσεων = 5% ± 0.25%) µε βαθµό εµπιστοσύνης 95% για εθνικές και διεθνείς κλήσεις. Από 

αυτές µπορεί να επιλεγεί ο τύπος που απαιτεί τον µικρότερο αριθµό παρατηρήσεων.  

 
Η µέθοδος εξαγωγής του αριθµού των απαιτούµενων παρατηρήσεων µπορεί να αναζητηθεί στο ETSI 

EG 202 057-2 [25]. 

 

Μέθοδοι για τον καθορισµό των αποτυχηµένων κλήσεων  

Η απόφαση για το αν µία απόπειρα κλήσης είναι επιτυχηµένη ή όχι είναι ιδιαίτερα εύκολη όταν 

χρησιµοποιούνται  κλήσεις ελέγχου από την πλευρά των χρηστών, αφού ο εξοπλισµός εξοµοιώνει 

έναν καταναλωτή, οπότε και µπορεί εύκολα να αποφασίσει µε έναν ανάλογο τρόπο (δείκτες είναι η 

απάντηση από ένα αποµακρυσµένο άκρο του δικτύου, τόνος κατειληµµένου ή απλός τόνος κλήσης). 

Στην πράξη όµως οι µετρήσεις γίνονται από µηχανήµατα. Για πραγµατική κίνηση µετρούµενη στα 

κέντρα οι παραπάνω δείκτες δεν είναι διαθέσιµοι, οπότε στην περίπτωση αυτή θα πρέπει να 

χρησιµοποιείται το σύστηµα σηµατοδοσίας SS7 (Signalling System No7) ανάµεσα στους µεταγωγείς. 

Στο πρότυπο του ETSI (EG 202 057-2 V1.1.1) [25], περιγράφεται ένας αλγόριθµος που περιλαµβάνει 

στοιχεία πληροφορίας που ορίζονται από ένα σύνολο από τις πιο δηµοφιλείς Τιµές Αιτίου (Cause 

Values), όπως αυτές αναφέρονται στην Σύσταση της ITU-T Q.850 [24]. Η χρήση αυτών των τιµών 

είναι αποκλειστική ευθύνη των παρόχων υπηρεσίας και ιδιαίτερα αυτών που διαχειρίζονται το δίκτυο 

πρόσβασης.  

 
Οι µετρήσεις εφαρµόζονται σε άµεσες και έµµεσες υπηρεσίες. Όταν ο πάροχος υπηρεσίας παρέχει 

τόσο άµεσες όσο και έµµεσες υπηρεσίες, θα πρέπει να δίνει µία συνδυαστική αναφορά και για τους 

δύο αυτούς τύπους. 
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Για άµεσα συνδεδεµένους καταναλωτές, οι πάροχοι υπηρεσιών θα πρέπει να εξαιρούν από τα 

στατιστικά στοιχεία κλήσεις που µεταφέρουν σε έναν έµµεσο πάροχο υπηρεσίας, ο οποίος 

ολοκληρώνει την κλήση και χρεώνει τον πελάτη. 

Για έµµεσα συνδεδεµένους καταναλωτές θα πρέπει είτε: 

• Οι µετρήσεις να βασίζονται σε δεδοµένα κλήσεων από τον επεξεργαστή του τοπικού κέντρου 

εκποµπής για πραγµατικές κλήσεις, ή 

• Οι µετρήσεις θα πρέπει να γίνονται από την πλευρά της γραµµής του συνδροµητή του τοπικού 

κέντρου στο δίκτυο πρόσβασης, ή 

• Οι µετρήσεις θα πρέπει να γίνονται από τα τερµατικά σηµεία πρόσβασης. 

Οι δύο πρώτες περιπτώσεις απαιτούν συνεργασία από τον διαχειριστή του δικτύου πρόσβασης για 

την υλοποίηση των µετρήσεων ή για την παροχή των δεδοµένων των κλήσεων. Για την τρίτη, όµως 

περίπτωση δεν απαιτείται τέτοιου είδους συνεργασία. Οι δύο τελευταίες περιπτώσεις αφορούν 

ενόχληση του καταναλωτή για την παροχή δεδοµένων. 

 

Παρουσίαση των αποτελεσµάτων 

Τα στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να παρουσιάζονται ως ένα γράφηµα ξεχωριστά για καθένα από τα 

ποσοστά που αναφέρθηκαν προηγούµενα. Τα στοιχεία θα πρέπει να παράγονται και να 

παρουσιάζονται µία φορά ανά έτος µε βάση τα δεδοµένα που συλλέγονται κατά τη διάρκεια του 

έτους από τις υλοποιούµενες παρατηρήσεις. 

 
7.6. Χρόνος αποκατάστασης κλήσεων  
 
Μετρήσεις και Στατιστικά Στοιχεία 

Οι µετρήσεις που σχετίζονται µε τον δείκτη αυτό θα πρέπει να παρέχουν ξεχωριστά τα ακόλουθα 

στατιστικά στοιχεία: 

• Tην µέση τιµή σε sec των εθνικών κλήσεων. 

• Toν χρόνο σε sec, στον οποίο οι ταχύτερες από το 95% των εθνικών κλήσεων αποκαθίστανται. 

• Tην µέση τιµή σε sec των διεθνών κλήσεων. 

• Toν χρόνο σε sec, στον οποίο οι ταχύτερες από το 95% των διεθνών κλήσεων αποκαθίστανται. 

• Τον αριθµό των παρατηρήσεων που γίνονται για εθνικές και διεθνείς κλήσεις. Κλήσεις που 

θεωρούνται αποτυχηµένες σύµφωνα µε αυτά που αναφέρθηκαν στην προηγούµενη ενότητα 

πρέπει να εξαιρούνται. 

 
Σηµείωση: Κλήσεις σε αριθµούς που έχουν µεταφερθεί (φορητότητα αριθµών) θα πρέπει να 

συµπεριλαµβάνονται στον δείκτη αυτό.  

 
Τα στατιστικά αυτά µεγέθη θα πρέπει να υπολογίζονται: 

- 32 - 



ΕΛΛΗΝ ΙΚΗ  ∆ΗΜΟΚΡΑΤ Ι Α  
ΕΘΝ ΙΚΗ  ΕΠ Ι Τ ΡΟΠΗ  
ΤΗΛΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΩΝ ΚΑΙ ΤΑΧΥ∆ΡΟΜΕΙΩΝ 

 
• Από µετρήσεις σε πραγµατική τηλεπικοινωνιακή κίνηση για τις εξερχόµενες κλήσεις. 

• Από µετρήσεις σε πραγµατική κίνηση για εξερχόµενες κλήσεις σε ένα αντιπροσωπευτικό τµήµα 

των τοπικών κέντρων προς ένα αντιπροσωπευτικό σύνολο προορισµών. 

• Από κλήσεις ελέγχου (test calls) σε ένα αντιπροσωπευτικό τµήµα των τοπικών κέντρων ή των 

τερµατικών σηµείων πρόσβασης προς ένα αντιπροσωπευτικό σύνολο προορισµών. 

• Από συνδυασµό των παραπάνω στοιχείων. 

Οι µετρήσεις θα πρέπει να προγραµµατίζονται έτσι, ώστε να αντικατοπτρίζουν µε ακρίβεια 

µεταβολές κίνησης κατά τη διάρκεια των ωρών µιας µέρας, των ηµερών µιας εβδοµάδας και των 

µηνών ενός χρόνου. Ο έλεγχος των κλήσεων θα πρέπει να γίνεται µε έλεγχο κάθε k-οστης κλήσης, 

όπου ο αριθµός k υπολογίζεται από τον συνολικά αναµενόµενο αριθµό κλήσεων σε ένα σχετικό 

χρονικό διάστηµα και από τον απαιτούµενο αριθµό παρατηρήσεων. Μετρώντας τιµές για κατηγορίες 

διαφορετικών προορισµών (εθνικές – διεθνείς κλήσεις), τα παραπάνω εφαρµόζονται ξεχωριστά σε 

κάθε κατηγορία προορισµού. Στην περίπτωση κλήσεων ελέγχου, η επιλογή των κέντρων προορισµού 

ή των τερµατικών σηµείων πρόσβασης θα πρέπει να είναι  σταθµισµένη ανάλογα µε την κίνηση. 

Στην περίπτωση αυτή, επειδή ο δείκτης αυτός αφορά την µέτρηση χρόνου χρησιµοποιείται 

διαφορετικός τρόπος υπολογισµού των απαιτούµενων παρατηρήσεων, ο οποίος και περιγράφεται 

αναλυτικά στο ETSI EG 202 057-2 [25]. 

Οι µετρήσεις εφαρµόζονται σε άµεσες και έµµεσες υπηρεσίες. Όταν ο πάροχος υπηρεσίας παρέχει 

τόσο άµεσες όσο και έµµεσες υπηρεσίες, θα πρέπει να δίνει µία συνδυαστική αναφορά και για τους 

δύο αυτούς τύπους. 

Για άµεσα συνδεδεµένους καταναλωτές, οι πάροχοι υπηρεσιών θα πρέπει να εξαιρούν από τα 

στατιστικά στοιχεία κλήσεις που µεταφέρουν σε έναν έµµεσο πάροχο υπηρεσίας, ο οποίος 

ολοκληρώνει την κλήση και χρεώνει τον πελάτη. 

Για έµµεσα συνδεδεµένους καταναλωτές θα πρέπει είτε: 

• Οι µετρήσεις να βασίζονται σε δεδοµένα κλήσεων από τον επεξεργαστή του τοπικού κέντρου 

εκποµπής για πραγµατικές κλήσεις, ή 

• Οι µετρήσεις θα πρέπει να γίνονται από την πλευρά της γραµµής του συνδροµητή του τοπικού 

κέντρου στο δίκτυο πρόσβασης, ή 

• Οι µετρήσεις θα πρέπει να γίνονται από τα τερµατικά σηµεία πρόσβασης. 

Οι δύο πρώτες περιπτώσεις απαιτούν συνεργασία από τον διαχειριστή του δικτύου πρόσβασης για 

την υλοποίηση των µετρήσεων ή για την παροχή των δεδοµένων των κλήσεων. Για την τρίτη, όµως 

περίπτωση δεν απαιτείται τέτοιου είδους συνεργασία. Οι δύο τελευταίες περιπτώσεις αφορούν 

ενόχληση του καταναλωτή για την παροχή δεδοµένων. 
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Επιπλέον θεωρήσεις 

Για τα επίπεδα απόδοσης των χρόνων αποκατάστασης κλήσεων σε σταθερά δίκτυα που 

χρησιµοποιούν µεταγωγή κυκλώµατος και προσφέρουν τηλεφωνική υπηρεσία, µπορεί να αναµένει 

κανείς ότι δεν θα συµβούν προβλήµατα, όσον αφορά την ποιότητα. Υπάρχουν βέβαια σενάρια στα 

οποία µπορεί να έχουµε µείωση των επιπέδων απόδοσης. Αυτά είναι: 

• ∆ροµολόγηση των κλήσεων µέσω πολλών δικτύων, όπως για παράδειγµα οι εθνικές κλήσεις 

µπορεί να µην δροµολογούνται απευθείας στον κάθε προορισµό (ειδικά σε συνδυασµό µε 

θέµατα φορητότητας αριθµών). 

• Συνδέσεις σε και από δίκτυα κινητής τηλεφωνίας. 

• Χρήση δικτύων που βασίζονται στην µεταγωγή πακέτων και όχι στη µεταγωγή κυκλώµατος. 

Τέτοιες περιπτώσεις θα πρέπει να αναφέρονται από τους παρόχους υπηρεσιών, όπου υπάρχει αυτή η 

γνώση για την ύπαρξη τέτοιων σεναρίων. 

 

Ένα σηµαντικό πρόβληµα κατά τη µέτρηση του χρόνου αποκατάστασης κλήσεων είναι ο σωστός 

καθορισµός του σηµείου εκκίνησης των µετρήσεων. Σε αναλογικά συστήµατα πρόσβασης πολλές 

φορές χρησιµοποιείται επικαλυπτική σηµατοδοσία (overlap signalling), γεγονός που κάνει δύσκολο 

τον καθορισµό του σηµείου εκκινήσεως, αφού το δίκτυο µπορεί να ξεκινήσει τη διαδικασία 

δροµολόγησης κλήσεων, όταν λάβει επαρκή ψηφία για την αρχική ανάλυση του αριθµού. Όταν 

χρησιµοποιείται επικαλυπτική σηµατοδοσία, για τις µετρήσεις, απαιτείται η γνώση του πότε το 

δίκτυο δροµολογεί κλήσεις, δηλαδή τον ελάχιστο αριθµό των ψηφίων του αριθµού του συνδροµητή 

που θα πρέπει να µεταδοθούν. Ο αριθµός αυτός εξαρτάται από τις ρυθµίσεις των µεταγωγέων, 

εποµένως η πληροφορία αυτή είναι διαθέσιµη µόνο στους παρόχους του δικτύου πρόσβασης. Αν οι 

µετρήσεις δεν πραγµατοποιούνται µε ακρίβεια (πχ. ορισµός σηµείων εκκίνησης µετρήσεων για 

διαφορετικές προσβάσεις και διαφορετικά δίκτυα), η ύπαρξη επικαλυπτικής σηµατοδοσίας µπορεί να 

οδηγήσει σε λανθασµένα αποτελέσµατα. Για τον λόγο αυτό θα πρέπει να αναφέρονται επιπλέον 

πληροφορίες για τον τρόπο υλοποίησης των µετρήσεων, πιθανά προβλήµατα που παρουσιάστηκαν, 

προβλήµατα κατά τη διαδικασία σύγκρισης αποτελεσµάτων και πιθανή αποδοχή κάποιων από αυτών. 

Οι παράγοντες αυτοί µπορούν να παραποιήσουν συγκρίσεις µεταξύ των αποδόσεων αναλογικών και 

ψηφιακών συστηµάτων. 

 

Παρουσίαση των αποτελεσµάτων 

Τα στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να παρουσιάζονται ως ένα γράφηµα ξεχωριστά για καθένα από τα 

ποσοστά που αναφέρθηκαν πιο πάνω. Τα στοιχεία θα πρέπει να παράγονται και να παρουσιάζονται 

µία φορά ανά έτος µε βάση τα δεδοµένα που συλλέγονται κατά τη διάρκεια του έτους από τις 

υλοποιούµενες παρατηρήσεις. 
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Σηµειωτέον ότι οι χρόνοι αποκατάστασης είναι ιδιαίτερα µικροί τουλάχιστον στα σύγχρονα δίκτυα. 

Παρόλα αυτά οι πάροχοι υπηρεσιών θα πρέπει να παρέχουν όλη την πληροφορία αυτή για όλους τους 

τύπους κλήσεων, για τον πλήρη καθορισµό της ποιότητας της υπηρεσίας.  

 
7.7. Χρόνος απόκρισης για υπηρεσίες τηλεφωνητή  
 
Μετρήσεις και Στατιστικά Στοιχεία 

Οι µετρήσεις που σχετίζονται µε τον δείκτη αυτό θα πρέπει να παρέχουν τα ακόλουθα στατιστικά 

στοιχεία: 

• Tο µέσο χρόνο απάντησης. Η χρονική αυτή διάρκεια µπορεί να εκφράζεται σε sec. 

• To ποσοστό των κλήσεων που απαντώνται µέσα σε χρόνο 20 sec. 

 

Σηµείωση: Το πρώτο στατιστικό στοιχείο παρέχει τη δυνατότητα συγκρίσεων της συνολικής 

απόδοσης, ενώ το δεύτερο υποδεικνύει την ποσότητα των κλήσεων, στις οποίες ο χρόνος αναµονής 

είναι απαράδεκτα µεγάλος. Το ποσοστό των κλήσεων που απαντώνται µέσα σε χρόνο 20 sec είναι 

προτιµώµενο στην περίπτωση αυτή από τον χρόνο απάντησης των ταχύτερων από το 90% των 

κλήσεων, καθώς ο υπολογισµός εδώ δεν απαιτεί την αποθήκευση µεγάλων ποσοτήτων δεδοµένων2.  

 

Τα στατιστικά αυτά στοιχεία θα πρέπει: 

• Να περιλαµβάνουν όλες τις κλήσεις προς υπηρεσίες µε υποβοήθηση τηλεφωνητή, οι οποίες 

γίνονται µέσα στην περίοδο συλλογής δεδοµένων. 

• Να βασίζονται σε αντιπροσωπευτικά δείγµατα, στα οποία θα παρέχεται ο αριθµός των 

επιτελούµενων παρατηρήσεων. 

Οι µετρήσεις εφαρµόζονται τόσο σε άµεσες όσο και σε έµµεσες υπηρεσίες. Όταν κάποιος πάροχος 

εµπλέκεται και µε τους δύο τύπους υπηρεσιών θα πρέπει να παρέχει συνδυαστική αναφορά και για 

τους δύο. 

Ο αριθµός των απαιτούµενων παρατηρήσεων µπορεί να υπολογιστεί µε βάση το πρότυπο ETSI EG 

202 057-2 [25].  

 

Επιπλέον θεωρήσεις 

Στις περιπτώσεις που ο πάροχος υπηρεσίας µεταπωλεί στον καταναλωτή υπηρεσίες τηλεφωνητή από 

κάποιον τρίτο, τότε ο πάροχος έχει την ευθύνη να αναφέρει όλες τις παραπάνω πληροφορίες σχετικά 

µε την ποιότητα της υπηρεσίας, αλλά δύναται να αναθέσει ως υπεργολαβία τις µετρήσεις στην τρίτη 

                                                           
2 Σύµφωνα µε το πρότυπο του ETSI ETR 138 2nd Edition [26] Ο χρόνος απάντησης των κλήσεων από τον 
τηλεφωνητή πρέπει να είναι µεταξύ 10-30 sec. Η τιµή των 20 sec προτείνεται από την ΕΕΤΤ ως η µέση τιµή 
του παραπάνω διαστήµατος, που φαίνεται να ανταποκρίνεται επαρκώς στην ελληνική τηλεπικοινωνιακή αγορά. 
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πλευρά. Αυτή οφείλει να κάνει ξεχωριστές µετρήσεις για κάθε πάροχο υπηρεσίας που υποστηρίζει µε 

αυτόν τον τρόπο.  

Μερικά κέντρα κλήσεων τηλεφωνητή έχουν τη δυνατότητα µετρήσεων χρόνων αντίδρασης τοπικά 

και εξαιρούν τον χρόνο αποκατάστασης κλήσεων. Στην περίπτωση αυτή οι πάροχοι υπηρεσιών θα 

πρέπει να αναφέρουν σαφώς αν έχουν συµπεριλάβει τον χρόνο αποκατάστασης κλήσεων από τα 

κέντρα κλήσεων στα τερµατικά σηµεία πρόσβασης ή όχι, και αν το έχουν κάνει να αναφέρουν και 

την τιµή αυτού, για να υπάρχει ολοκληρωµένη πληροφόρηση του καταναλωτή.  

 

Σηµείωση: Ιδιαίτερη προσοχή απαιτείται όταν συµπεριλαµβάνονται και οι χρόνοι αποκατάστασης 

κλήσεων, επειδή οι κλήσεις σε κέντρα κλήσεων τηλεφωνητών ρυθµίζονται συνήθως από 

διαφορετικούς µηχανισµούς δροµολόγησης, από τις τυπικές τηλεφωνικές κλήσεις. 

 
Παρουσίαση των αποτελεσµάτων 

Τα στατιστικά στοιχεία απόδοσης θα πρέπει να παρέχονται ετησίως στρογγυλοποιηµένα σε µέσο 

διάστηµα 12 µηνών για όλες τις κλήσεις που υποβοηθούνται από τηλεφωνητή. Πρέπει, επίησς, να 

αναφέρονται επακριβώς ποιες υπηρεσίες τηλεφωνητή συµπεριελήφθησαν  στις µετρήσεις. 

 
7.8. Χρόνος απόκρισης για υπηρεσίες καταλόγου 
 

Μετρήσεις και Στατιστικά Στοιχεία 

Κατά πλήρη αναλογία µε τον χρόνο απόκρισης υπηρεσιών τηλεφωνητή, οι µετρήσεις που σχετίζονται 

µε τον δείκτη αυτό θα πρέπει να παρέχουν τα ακόλουθα στατιστικά στοιχεία: 

• Tο µέσο χρόνο απάντησης. Η χρονική αυτή διάρκεια µπορεί να εκφράζεται σε sec. 

• To ποσοστό των κλήσεων που απαντώνται µέσα σε χρόνο 15 sec. 

 

Σηµείωση: Το πρώτο στατιστικό στοιχείο παρέχει τη δυνατότητα συγκρίσεων της συνολικής 

απόδοσης, ενώ το δεύτερο υποδεικνύει την ποσότητα των κλήσεων, στις οποίες ο χρόνος αναµονής 

είναι απαράδεκτα µεγάλος. Το ποσοστό των κλήσεων που απαντώνται µέσα σε χρόνο 15 sec είναι 

προτιµώµενο στην περίπτωση αυτή από τον χρόνο απάντησης των ταχύτερων από το 90% των 

κλήσεων, καθώς ο υπολογισµός εδώ δεν απαιτεί την αποθήκευση µεγάλων ποσοτήτων δεδοµένων3. 

Τα στατιστικά αυτά στοιχεία θα πρέπει: 

• Να περιλαµβάνουν όλες τις κλήσεις προς υπηρεσίες καταλόγου, οι οποίες γίνονται µέσα στην 

περίοδο συλλογής δεδοµένων. 

                                                           
3 Σύµφωνα µε το πρότυπο του ETSI ETR 138 2nd Edition [26]. Ο χρόνος απάντησης των κλήσεων σε υπηρεσίες 
καταλόγου πρέπει να είναι µεταξύ 10-30 sec. Η τιµή των 15 sec προτείνεται από την ΕΕΤΤ ως µία τιµή, που 
φαίνεται να ανταποκρίνεται επαρκώς στην ελληνική τηλεπικοινωνιακή αγορά. 
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• Να βασίζονται σε αντιπροσωπευτικά δείγµατα, στα οποία θα παρέχεται ο αριθµός των 

επιτελούµενων παρατηρήσεων. 

Ο αριθµός των απαιτούµενων παρατηρήσεων µπορεί να υπολογιστεί µα βάση τη µεθοδολογία του 

ETSI EG 202 057-2 [25]. 

Οι µετρήσεις εφαρµόζονται τόσο σε άµεσες όσο και σε έµµεσες υπηρεσίες. Όταν κάποιος πάροχος 

εµπλέκεται και µε τους δύο τύπους υπηρεσιών θα πρέπει να παρέχει συνδυαστική αναφορά και για 

τους δύο. 

 
Επιπλέον θεωρήσεις 

Στις περιπτώσεις που ο πάροχος υπηρεσίας µεταπωλεί στον καταναλωτή υπηρεσίες τηλεφωνητή από 

κάποιον τρίτο, τότε ο πάροχος έχει την ευθύνη να αναφέρει όλες τις παραπάνω πληροφορίες σχετικά 

µε την ποιότητα της υπηρεσίας, αλλά δύναται να αναθέσει ως υπεργολαβία τις µετρήσεις στην τρίτη 

πλευρά. Αυτή οφείλει να κάνει ξεχωριστές µετρήσεις για κάθε πάροχο υπηρεσίας που υποστηρίζει µε 

αυτόν τον τρόπο.  

Μερικά κέντρα κλήσεων τηλεφωνητή έχουν τη δυνατότητα µετρήσεων χρόνων αντίδρασης τοπικά 

και εξαιρούν τον χρόνο αποκατάστασης κλήσεων. Στην περίπτωση αυτή οι πάροχοι υπηρεσιών θα 

πρέπει να αναφέρουν σαφώς αν έχουν συµπεριλάβει τον χρόνο αποκατάστασης κλήσεων από τα 

κέντρα κλήσεων στα τερµατικά σηµεία πρόσβασης ή όχι, και αν το έχουν κάνει να αναφέρουν και 

την τιµή αυτού, για να υπάρχει ολοκληρωµένη πληροφόρηση του καταναλωτή.  

 
Σηµείωση: Ιδιαίτερη προσοχή απαιτείται όταν συµπεριλαµβάνονται και οι χρόνοι αποκατάστασης 

κλήσεων, επειδή οι κλήσεις σε κέντρα κλήσεων τηλεφωνητών ρυθµίζονται συνήθως από 

διαφορετικούς µηχανισµούς δροµολόγησης, από τις τυπικές τηλεφωνικές κλήσεις. 

 

7.9. Ποσοστό κοινόχρηστων τηλεφώνων σε κατάσταση λειτουργίας 
 

Μετρήσεις και Στατιστικά Στοιχεία 

Οι µετρήσεις που σχετίζονται µε τον δείκτη αυτό θα πρέπει να παρέχουν τα κατάλληλα στατιστικά 

στοιχεία για τον καθορισµό του ποσοστού που προκύπτει από τον λόγο του συνολικού αθροίσµατος 

των ηµερών “κοινόχρηστων τηλεφώνων σε κατάσταση λειτουργίας”, προς το συνολικό άθροισµα 

των ηµερών “κοινόχρηστων τηλεφώνων”. Μία ηµέρα “κοινόχρηστων τηλεφώνων σε κατάσταση 

λειτουργίας” θεωρείται όταν ένα κοινόχρηστο τηλέφωνο είναι σε πλήρη κατάσταση λειτουργίας για 

όλη τη διάρκεια της ηµέρας (24ωρη βάση). 

Οι µετρήσεις των διαθέσιµων κοινόχρηστων τηλεφώνων σε πλήρη κατάσταση λειτουργίας 

φυσιολογικά γίνονται από τον πάροχο της υπηρεσίας. Αντικειµενικές µετρήσεις µπορούν να γίνουν 

χρησιµοποιώντας κατάλληλες αντιπροσωπείες επιθεώρησης ή τεχνικές έρευνας. 
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Παρουσίαση των αποτελεσµάτων 

Τα στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να παρέχονται µία φορά ανά έτος, µε βάση τα δεδοµένα που 

συλλέχθηκαν καθ’ όλη τη διάρκεια του έτους. Οι µετρήσεις µπορούν να αφορούν είτε όλες τις 

περιπτώσεις των κοινόχρηστων τηλεφώνων, είτε αντιπροσωπευτικά δείγµατα, για τα οποία όµως θα 

αναφέρονται επίσης οι παρατηρήσεις που έγιναν κατά τη διαδικασία των µετρήσεων. 

 

7.10. Ορθότητα λογαριασµού 
 

Μετρήσεις και Στατιστικά Στοιχεία 

Οι µετρήσεις που σχετίζονται µε τον δείκτη αυτό θα πρέπει να παρέχουν τα κατάλληλα στατιστικά 

στοιχεία για τον καθορισµό του ποσοστού των λογαριασµών που οδηγούν σε παράπονα 

καταναλωτών. Τα στοιχεία αυτά θα πρέπει να περιλαµβάνουν όλα τα παράπονα λογαριασµών που 

λαµβάνονται κατά την περίοδο αναφοράς ή συλλογής δεδοµένων, ανεξάρτητα από την εγκυρότητα 

των παραπόνων, τις ηµεροµηνίες των κλήσεων για τις οποίες ενδεχοµένως υπάρχουν παράπονα ή 

άλλα περιστατικά σχετικά µε τα παράπονα. 

Οι µετρήσεις εφαρµόζονται τόσο σε άµεσες όσο και σε έµµεσες υπηρεσίες. Όταν κάποιος πάροχος 

εµπλέκεται και µε τους δύο τύπους υπηρεσιών θα πρέπει να παρέχει συνδυαστική αναφορά και για 

τους δύο. 

 

Επιπλέον θεωρήσεις 

Υπάρχουν τρεις όψεις όσον αφορά την ποιότητα των χρεώσεων λογαριασµών: 

• Η απόλυτη ακρίβεια του λογαριασµού 

• Η παρουσίαση του λογαριασµού 

• Ο αριθµός των παραπόνων των καταναλωτών για τους λογαριασµούς 

 

7.11. Ποιότητα σύνδεσης για οµιλία 
 

Μετρήσεις και Στατιστικά Στοιχεία 

Οι µετρήσεις που σχετίζονται µε τον δείκτη αυτό θα πρέπει να παρέχουν ξεχωριστά τα ακόλουθα 

στατιστικά στοιχεία: 

• Την κατηγορία ποιότητας της σύνδεσης για οµιλία για τις φωνητικές υπηρεσίες, δηλαδή πολύ 

υψηλή, υψηλή, µέση, χαµηλή και πολύ χαµηλή ποιότητα, σύµφωνα µε την Σύσταση της ITU-T 

G.109 [27]. 

• Το είδος – χαρακτηριστικά των τερµατικών που χρησιµοποιούνται για τους υπολογισµούς. 
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• Τις διατάξεις αναφοράς. 

Ο καθορισµός της ποιότητας σύνδεσης για οµιλία βασίζεται στο “E – Model”, ένα µοντέλο 

εκτίµησης της µετάδοσης για την περιγραφή των συνδυασµένων επιδράσεων των µεταβολών σε 

διάφορες παραµέτρους µετάδοσης, που επηρεάζουν την ποιότητα οµιλίας. Κατά την αποτίµηση της 

ποιότητας των φωνητικών υπηρεσιών ιδιαίτερη προσοχή θα πρέπει να δίνεται στην ορθή εφαρµογή 

του “E – Model” και στην αναφορά σε κατάλληλες Συστάσεις της ITU-T. Αναλυτική περιγραφή του 

µοντέλου και του τρόπου χρησιµοποίησής του δίνεται στις αναφορές [23], [27]-[30] . 

 

Επιπλέον θεωρήσεις 

Κατά τη µέτρηση και υπολογισµό του δείκτη αυτού, το σηµαντικότερο ίσως είναι η κατανόηση της 

αρχής και της εφαρµογής του “E – Model”. Το µοντέλο αυτό παρέχει µία εκτίµηση της ποιότητας 

ανάµεσα σε τερµατικά σηµεία, δηλαδή συνδυασµό των τερµατικών εξοπλισµών στις δύο πλευρές, 

αλλά και του ίδιου δικτύου, λαµβάνοντας υπόψη σηµαντικές παραµέτρους κατά τη µετάδοση.  

Επί της ουσίας το µοντέλο έχει το πλεονέκτηµα ότι παρέχει µία και µόνο παράµετρο ως έξοδο, η 

οποία µπορεί εύκολα να αντιστοιχηθεί σε µία κατηγορία ποιότητας. Το γεγονός αυτό το κάνει 

ιδιαίτερα φιλικό προς τον απλό χρήστη και δίνει τη δυνατότητα για απευθείας συγκρίσεις 

διαφορετικών υπηρεσιών. Βέβαια, η σωστή εφαρµογή του µοντέλου απαιτεί λεπτοµερή γνώση των 

µεθόδων µέτρησης και κατανόηση του σχεδιασµού µετάδοσης του δικτύου. Εξαιτίας της 

πολυπλοκότητάς του υπάρχει µεγάλη πιθανότητα η εφαρµογή του να µην είναι ορθή ή να γίνονται 

πολλές υποθέσεις – θεωρήσεις, οι οποίες φυσικά δεν επιτρέπουν την υλοποίηση έγκυρων συγκρίσεων 

µεταξύ των αποτελεσµάτων. Για το λόγο αυτό, επιπλέον πληροφορίες θα πρέπει να περιλαµβάνονται 

στα αποτελέσµατα. 

Οι πάροχοι φωνητικής υπηρεσίας φυσιολογικά δεν έχουν πρόσβαση στον τύπο και την ποιότητα του 

τερµατικού εξοπλισµού που χρησιµοποιείται. Η ποιότητα σύνδεσης όµως για οµιλία ανάµεσα στα 

τερµατικά σηµεία επηρεάζεται σε πολύ µεγάλο βαθµό από τον εξοπλισµό που χρησιµοποιείται σε 

κάθε κλήση. Η επιλογή αυτών , και άρα ο καθορισµός των παραµέτρων εισόδου για το “E – Model” 

θα έχουν επίδραση στα αποτελέσµατα. Για αυτό το λόγο θα πρέπει τα αποτελέσµατα να 

περιλαµβάνουν πληροφορίες για τον τερµατικό εξοπλισµό και τις συνδέσεις αναφοράς. Καλό θα 

ήταν να συνοδεύονταν και από επεξηγηµατικό κείµενο για την πλήρη κατανόηση από τον απλό 

χρήστη.  

Αν ο χρήστης δεν δύναται να καταλάβει τη διασύνδεση τερµατικών και δικτύων, και άρα δεν µπορεί 

να αποφανθεί για τον χρησιµοποιούµενο εξοπλισµό θα πρέπει να υιοθετήσει τον εξοπλισµό που έχει 

ο πάροχος υπηρεσίας, και ο οποίος θα φαίνεται στις αναφορές του παρόχου µε τα αποτελέσµατα, 

ώστε να επιτύχει την αναφερόµενη ποιότητα σύνδεσης. 
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7.12. Λόγος Επιτυχούς ∆ιεκπεραίωσης Τηλεοµοιοτυπίας 
 
Μετρήσεις και Στατιστικά Στοιχεία 

Οι µετρήσεις που σχετίζονται µε τον δείκτη αυτό θα πρέπει να παρέχουν ξεχωριστά τα ακόλουθα 

στατιστικά στοιχεία: 

1. Το ποσοστό των επιτυχών διεκπεραιώσεων τηλεοµοιοτυπίας. 

2. Τον αριθµό των κλήσεων ελέγχου. 

Τα στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να υπολογίζονται από κλήσεις ελέγχου σε ένα αντιπροσωπευτικό 

πλήθος τοπικών κέντρων ή τερµατικών σηµείων πρόσβασης προς ένα αντιπροσωπευτικό σύνολο 

προορισµών. 

Σηµείωση: Η διαδικασία για την επιλογή ικανοποιητικών τερµατικών σηµείων πρόσβασης 

εκκίνησης και προορισµού και/ή τοπικών κέντρων µπορεί να βρεθεί στο ETSI EG 202 057-2 [25]. 

 

Το αποτέλεσµα που θα πρέπει να παρέχεται, εκφράζεται σε  % επιτυχών διεκπεραιώσεων 

τηλεοµοιοτυπιών (µε ακρίβεια ενός δεκαδικού ψηφίου), και προκύπτει από τον λόγο: 

100×
Σ

Σ
σεωνπαρατηρςαριθµςυνολικ

σεωνδιεκπεραινεπιτυχςαριθµςυνολικ
ήόό

ώώόό
 

 

7.13. Απόδοση αποσύνδεσης κλήσης τηλεοµοιοτυπίας  
 
Μετρήσεις και Στατιστικά Στοιχεία 

Οι µετρήσεις που σχετίζονται µε τον δείκτη αυτό θα πρέπει να παρέχουν τα ακόλουθα στατιστικά 

στοιχεία: 

• Τον λόγο αποσύνδεσης κλήσης τηλεοµοιοτυπίας για Ν σελίδες (υπό µορφή ποσοστού), όταν 

η κλήση διεκπεραιώνεται µε τη µετάδοση Ν σελίδων. Ο λόγος αυτός δίνεται από τη σχέση [8]: 

NC

100% ×=
T
F

C N
N  

όπου  είναι ο αριθµός των διεκπεραιώσεων µε αποτυχία στις φάσεις Β, C ή D και NF T  είναι ο 

συνολικός αριθµός των διεκπεραιώσεων. 

• Τον λόγο αποσύνδεσης κλήσης τηλεοµοιοτυπίας για m σελίδες ( Nm <≤1 ) [8]: 

100% ×=
T
F

C m
m  

όπου είναι ο αριθµός των διεκπεραιώσεων κατά τις οποίες υπήρξε αποτυχία στις φάσεις Β, C ή D 

στην m-σελίδα. 

mF
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• Τον λόγο αποσύνδεσης των διεκπεραιώσεων για τις οποίες έχει συµβεί µία αποτυχία στην φάση 

Β προ-µηνύµατος (pre-message) [8]: 

100% 1
1 ×=

T
F

C B
B  

όπου είναι ο αριθµός των διεκπεραιώσεων µε αποτυχία προ-εικόνας (pre-picture) στη φάση Β. BF1

Από τα στοιχεία αυτά µπορούν να οριστούν τα ακόλουθα µεγέθη: 

• Λόγοι επιτυχούς τηλεοµοιοτυπίας υπό συνθήκη (Conditional Facsimile Success – CFS), οι 

οποίοι αποτελούν τους συµπληρωµατικούς των πιο πάνω λόγων αποσύνδεσης. Αυτοί είναι: 

BB

mm

NN

CCFS
CCFS
CCFS

11 %100%
%100%
%100%

−=
−=
−=

 

• Λόγοι επιτυχούς τηλεοµοιοτυπίας ανάµεσα σε τερµατικά σηµεία (Facsimile Success – FS), οι 

οποίοι ορίζονται ως εξής: 

BB

mm

NN

CFSPACRFS
CFSPACRFS
CFSPACRFS

11 %%
%%
%%

×=
×=
×=

 

Οι λόγοι αυτοί αντιπροσωπεύουν την πραγµατική απόδοση της επιτυχούς τηλεοµοιοτυπίας, η οποία 

παρατηρείται από τους καταναλωτές. Ο λόγος PACR (Phase A Completion Rate) είναι ο λόγος 

περάτωσης της Φάσης Α και εξαρτάται από πολλούς παράγοντες. Αυτοί περιλαµβάνουν φραγή 

δικτύου (network blocking), διαθεσιµότητα τερµατικών (terminal availability), σωστή λειτουργία των 

τερµατικών τηλεοµοιοτυπίας και ορθή λήψη σηµάτων αναγνώρισης καλούµενου σταθµού (Called 

Station Identification – CED) από τα τερµατικά εκποµπής.   

Σηµείωση: Αποτυχία προ-µηνύµατος (pre-message) στη Φάση Β έχουµε όταν πριν την µετάδοση της 

πρώτης σελίδας, το τερµατικό τηλεοµοιοτυπίας εκποµπής ή λήψης προβαίνει σε κλείσιµο (on-hook) 

πριν τη λήψη µηνύµατος επιβεβαίωσης για λήψη (Confirmation to Receive – CFR) από το τερµατικό 

εκποµπής. 

 Αποτυχία µετά-µηνύµατος (post-message) στη Φάση Β έχουµε όταν µία αποτυχία στη Φάση Β 

συµβεί µετά τη µετάδοση οποιασδήποτε σελίδας. 

Αποτυχία σε οποιαδήποτε σελίδα στη Φάση C ή D γίνεται όταν µία έγκυρη ανταπόκριση µετά-

µηνύµατος δεν λαµβάνεται ως απάντηση σε µήνυµα σήµατος πολλαπλών σελίδων (Multipage Signal 

– MPS) ή σε µήνυµα λήξης διαδικασίας (End-of-Procedure – EOP). Αν αυτό συµβεί στην σελίδα m, 

οι m-1 σελίδες θεωρούνται επιτυχείς, και αυτό λαµβάνεται ως σφάλµα στην m σελίδα. Για τις 

διάφορες Φάσεις µετάδοσης, ο αναγνώστης παραπέµπεται στην Σύσταση της ITU-T T.30 [31]. 

- 41 - 



ΕΛΛΗΝ ΙΚΗ  ∆ΗΜΟΚΡΑΤ Ι Α  
ΕΘΝ ΙΚΗ  ΕΠ Ι Τ ΡΟΠΗ  
ΤΗΛΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΩΝ ΚΑΙ ΤΑΧΥ∆ΡΟΜΕΙΩΝ 

 
 

∆ιαδικασία Μετρήσεων 

Για τον υπολογισµό των παραπάνω στοιχείων θα πρέπει να χρησιµοποιηθούν κλήσεις ελέγχου στα 

διατερµατικές (end-to-end) διαδροµές του δικτύου. Οι κλήσεις ελέγχου θα πρέπει να διατηρούν τα 

ακόλουθα χαρακτηριστικά: 

• Θα πρέπει να χρησιµοποιείται ένα υπόδειγµα ελέγχου (test transaction) τριών σελίδων [32]. 

• Να τηρούνται στατιστικές απαιτήσεις. Τα αποτελέσµατα των ελέγχων απόδοσης θα πρέπει να 

είναι στατιστικά έγκυρα και θα πρέπει να διασφαλίζεται ότι συλλέγεται ικανοποιητικός αριθµός 

δειγµάτων και ότι εφαρµόζεται σωστή στατιστική ανάλυση. Ένας τρόπος απόφασης του αριθµού των 

δειγµάτων που θα χρησιµοποιηθούν είναι µε βάση την ακρίβεια των αποτελεσµάτων και 

περιγράφεται στη Σύσταση ITU-T: ITU-T Ε.457 [33]. 

 
Επιπλέον Θεωρήσεις 

Για τις κλήσεις ελέγχου ως τµήµα της διαδικασίας µετρήσεων θα πρέπει να σηµειωθούν τα εξής: 

• Οι κλήσεις ελέγχου παρέχουν ένα τρόπο για τον διατερµατικό χαρακτηρισµό της απόδοσης των 

δικτύων. 

• Μπορούν να χρησιµοποιηθούν για τη σύγκριση της απόδοσης συγκεκριµένων υπηρεσιών 

δικτύου, τεχνολογιών και τερµατικού εξοπλισµού του καταναλωτή. 

• Είναι µία από τις πιο γρήγορες µεθόδους αναγνώρισης ενός προβλήµατος δικτύου ή ενός 

προβλήµατος αλληλεπίδρασης δικτύου – τερµατικών. 

• Είναι µία αρκετά δαπανηρή µέθοδος, επειδή χρησιµοποιεί πόρους του δικτύου για σκοπούς 

ελέγχου. 

• Παρέχουν περιορισµένη άποψη της γεωγραφικής κατανοµής, αφού είναι αρκετά δύσκολο να 

παρέχεται και να διατηρείται ένας µεγάλος αριθµός σηµείων ελέγχου. Ο κύριος όγκος αυτών 

των σηµείων είναι συνήθως στα µεγάλα κέντρα επικοινωνία, όπου βέβαια και η ποιότητα της 

υπηρεσίας είναι υψηλότερη. 

 
7.14. Ρυθµός δεδοµένων dial-up πρόσβασης στο Internet  
 
Μετρήσεις και Στατιστικά Στοιχεία 

Οι µετρήσεις που σχετίζονται µε τον δείκτη αυτό θα πρέπει να παρέχουν ξεχωριστά τα ακόλουθα 

στατιστικά στοιχεία για την αντιρρευµατική ή την συρρευµατική κατεύθυνση: 

• Τον προκύπτοντα ρυθµό σηµατοδοσίας δεδοµένων του 80% των συνδέσεων σε bit/s. 
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Σηµειώσεις:  

• Λόγω του προτύπου του διαποδιαµορφωτή V.90, ο ρυθµός σηµατοδοσίας δεδοµένων θα 

διευθετηθεί σε διακριτά βήµατα για την αντιρρευµατική κατεύθυνση (upstream direction) από 

4800 bit/s µέχρι 28800 bit/s µε βήµα 2400 bit/s και για 31200 bit/s και 33600 bit/s, και στη 

συρρευµατική κατεύθυνση (downstream direction) από 28000 bit/s µέχρι 56000 bit/s µε βήµα 

8000 bit/s. 

• Ο ρυθµός σηµατοδοσίας δεδοµένων είναι ο ρυθµός που ρυθµίζονται οι αναλογικοί και ψηφιακοί 

διαποδιαµορφωτές κατά τη διάρκεια της Φάσης 4 (Final Training) της εκκίνησης του 

διαποδιαµορφωτή ανάλογα µε τις διαδικασίες που περιγράφονται στις Συστάσεις της ITU-T 

V.90/V.92 [11], [12]. 

• Ο υπολογισµός των στατιστικών στοιχείων θα πρέπει να γίνεται από κλήσεις ελέγχου σε ένα 

αντιπροσωπευτικό πλήθος τοπικών κέντρων ή τερµατικών σηµείων πρόσβασης προς ένα 

αντιπροσωπευτικό σύνολο παρόχων υπηρεσίας Internet (ISP). Οι κλήσεις ελέγχου στήνονται και 

µετριούνται µέσα από ένα ζεύγος αναλογικού-ψηφιακού διαποδιαµορφωτή σύµφωνα µε τις 

Συστάσεις της ITU-T V.90/V.92 [11], [12]. 

Σηµείωση: Η διαδικασία για την επιλογή ικανοποιητικών τερµατικών σηµείων πρόσβασης 

εκκίνησης και προορισµού και παρόχων υπηρεσίας Internet (ISPs) µπορεί να βρεθεί στο ETSI EG 

202 057-2 [25]. Όπου οι πάροχοι υπηρεσιών προσφέρουν τυπικούς ρυθµούς σηµατοδοσίας 

δεδοµένων για συνδέσεις δεδοµένων, οι ρυθµοί αυτοί θα πρέπει επίσης να δίνονται. 

 

7.15. Αναφορές βλαβών ανά σύνδεση ISDN ανά έτος (Για όλους τους φορείς υπηρεσιών) 
 
Μετρήσεις – Στατιστικά Στοιχεία 

Οι µετρήσεις που σχετίζονται µε τον δείκτη αυτό θα πρέπει να παρέχουν τον αριθµό των έγκυρων 

αναφορών βλαβών που γίνονται από τον καταναλωτή ή από κάποιον αντιπρόσωπο αυτού. Μία 

αναφορά που αφορά περισσότερες από µία γραµµές πρόσβασης ανάµεσα στους καταναλωτές και τα 

τοπικά κέντρα θα πρέπει να µετριέται µία φορά για καθεµία από τις γραµµές πρόσβασης. 

Για τον υπολογισµό του δείκτη θα πρέπει να υπολογιστεί ο λόγος που προκύπτει από τη διαίρεση του 

αριθµού των έγκυρων αναφορών βλαβών που παρατηρούνται µέσα στο έτος, προς τον µέσο αριθµό 

των ISDN γραµµών πρόσβασης του υπό εξέταση δικτύου µέσα στο ίδιο χρονικό διάστηµα. 

Σηµειώσεις: 

• Μόνο έγκυρες αναφορές βλαβών των καταναλωτών λαµβάνονται υπόψη. 

• Η χρήση του µέσου όρου  κρίνεται απαραίτητη, αφού ο αριθµός των γραµµών πρόσβασης 

µπορεί να µεταβάλλεται στη διάρκεια του έτους. 

• Τα αποτελέσµατα του δείκτη θα πρέπει να αναφέρονται ξεχωριστά για πρωτεύουσα και βασική 

πρόσβαση (primary/basic access). 
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O δείκτης αυτός προτείνεται να χρησιµοποιηθεί µόνο από τους άµεσους πάροχους υπηρεσιών, αφού 

το πιο κρίσιµο ζήτηµα για τον δείκτη είναι οι βλάβες στις γραµµές πρόσβασης – συνδέσεις, κάτι το 

οποίο είναι σχετικό µόνο µε τους άµεσους πάροχους και ο έµµεσος πάροχος δεν παρέχει την γραµµή 

πρόσβασης, και εναλλακτικά ο αριθµός των καταχωρήσεων υπηρεσιών δεν παρέχει συγκρισιµότητα, 

αφού δεν αποτελεί συνεπή δείκτη µε την µεταδιδόµενη κίνηση στο δίκτυο.  

Για παράδειγµα αρκετοί έµµεσοι πάροχοι υπηρεσιών µπορεί να έχουν µεγάλο αριθµό αδρανών 

καταναλωτών, οι οποίοι χρησιµοποίησαν την υπηρεσία για µια περίοδο, αλλά δεν την χρησιµοποιούν 

πλέον τακτικά, και παρόλα αυτά δεν έχουν “κλείσει” τους λογαριασµούς τους. Η ύπαρξη τέτοιου 

είδους πελατών θα διαστρέβλωνε σηµαντικά τα αποτελέσµατα.  
 
Παρουσίαση αποτελεσµάτων 

Τα στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να παρουσιάζονται ως µέσος αριθµός των έγκυρων αναφορών ανά 

ISDN σύνδεση ανά έτος για το υπό θεώρηση δίκτυο. Η παρουσίαση των στοιχείων θα πρέπει να 

γίνεται µία φορά το χρόνο. 

Σηµείωση: Κάθε πάροχος υπηρεσίας ανεξάρτητα µπορεί να παρέχει επιπλέον πληροφορίες – 

εξηγήσεις για να είναι οι τιµές αυτές περισσότερο κατανοητές στο κοινό. 

Τέλος, τα στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να περιλαµβάνουν όλες τις έγκυρες αναφορές βλάβης που 

έλαβαν χώρα κατά την περίοδο συλλογής δεδοµένων και θα πρέπει να µην συλλέγονται βάσει 

δειγµάτων. 

 

7.16. Ποσοστό αποτυχίας κλήσεων (υπηρεσίες µεταγωγής κυκλώµατος) 
 
Μετρήσεις – Στατιστικά Στοιχεία 

Ο λόγος αποτυχίας κλήσεων θα πρέπει να εκφράζεται υπό τη µορφή ποσοστού.  

Οι µετρήσεις για την συλλογή στοιχείων και τον καθορισµό του δείκτη αυτού θα πρέπει να γίνονται: 

• Από συλλογή δεδοµένων πραγµατικής κίνησης για τις εξερχόµενες κλήσεις σε ένα 

αντιπροσωπευτικό πλήθος τοπικών κέντρων ή 

• Μέσω δηµιουργίας κλήσεων ελέγχου σε ένα αντιπροσωπευτικό πλήθος τοπικών κέντρων προς 

σταθερούς αριθµούς σε ένα αντιπροσωπευτικό πλήθος τερµατικών κέντρων και κατόπιν 

συλλογή των σχετικών δεδοµένων ή 

• Με συνδυασµό των παραπάνω. 

Οι µετρήσεις θα πρέπει να προγραµµατίζονται έτσι, ώστε να αντικατοπτρίζουν µε ακρίβεια 

µεταβολές κίνησης κατά τη διάρκεια των ωρών µιας µέρας, των ηµερών µιας εβδοµάδας και των 

µηνών ενός χρόνου. Για παράδειγµα για εθνικές και ενδοκοινοτικές κλήσεις, οι µετρήσεις µπορούν 

να γίνουν για µια περίοδο µίας ή περισσοτέρων εβδοµάδων για κάθε µήνα ή επι καθηµερινής βάσης 

στη διάρκεια ενός έτους. Εναλλακτικά, µπορούν να γίνονται είτε κατά τη διάρκεια των ωρών ή σε 
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24ωρη βάση καθηµερινά. Για εξω-κοινοτικές κλήσεις οι µετρήσεις δύναται να γίνονται σε 24ωρη 

βάση καθηµερινά για µία εβδοµάδα κάθε µήνα. Οι εξω-κοινοτικές κλήσεις µπορούν επιπλέον να 

διακριθούν ανάλογα µε την ήπειρο προορισµού. 

Όσον αφορά την απαιτούµενη ακρίβεια των αποτελεσµάτων, θα πρέπει να πληρούνται οι ακόλουθες 

προϋποθέσεις: 

• Για τις κλήσεις ελέγχου, ο αριθµός των παρατηρήσεων θα πρέπει να είναι αρκετός ώστε να 

παρέχει απόλυτη ακρίβεια 0.1% (Πχ. Ποσοστό αποτυχίας 0.3% ± 0.1%) ή τουλάχιστον σχετική 

ακρίβεια 10% (Πχ. Ποσοστό αποτυχίας 5% ± 0.5%) µε βαθµό εµπιστοσύνης 95% για εθνικές 

και ενδοκοινοτικές κλήσεις. Για εξω-κοινοτικές κλήσεις, απαιτείται απόλυτη ακρίβεια 0.1% ή 

τουλάχιστον σχετική ακρίβεια 20% µε βαθµό εµπιστοσύνης 90%. 

Σηµείωση:  

(i) Το επίπεδο της ακρίβειας θεωρείται στο σηµείο αυτό ότι βρίσκεται σε ερευνητικό επίπεδο, και 

ενδέχεται να τροποποιηθεί ανάλογα µε την αποκτούµενη εµπειρία.  

(ii) Για τον υπολογισµό του αριθµού των απαιτούµενων παρατηρήσεων θα πρέπει να χρησιµοποιηθεί 

η µεθοδολογία του ETSI EG 202 057-2 [25]. 

Ο έλεγχος των κλήσεων θα πρέπει να γίνεται µε έλεγχο κάθε k-οστης κλήσης, όπου ο αριθµός k 

υπολογίζεται από τον συνολικά αναµενόµενο αριθµό κλήσεων σε ένα σχετικό χρονικό διάστηµα και 

από τον απαιτούµενο αριθµό παρατηρήσεων. Μετρώντας τιµές για κατηγορίες διαφορετικών 

προορισµών (εθνικές, ενδοκοινοτικές και εξω-κοινοτικές κλήσεις), τα παραπάνω εφαρµόζονται 

ξεχωριστά σε κάθε κατηγορία προορισµού. Στην περίπτωση κλήσεων ελέγχου, η επιλογή των 

κέντρων προορισµού ή των τερµατικών σηµείων πρόσβασης θα πρέπει να είναι  σταθµισµένη 

ανάλογα µε την κίνηση. 

 
Παρουσίαση αποτελεσµάτων 
Τα στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να παρουσιάζουν το ποσοστό των αποτυχηµένων κλήσεων για 

εθνικές, ενδοκοινοτικές και εξω-κοινοτικές κλήσεις ξεχωριστά. Η παρουσίαση των στοιχείων θα 

πρέπει να γίνεται µία φορά το χρόνο. 

 

7.17. Χρόνος αποκατάστασης κλήσεων (υπηρεσίες µεταγωγής κυκλώµατος) 
 
Μετρήσεις – Στατιστικά Στοιχεία 

Η χρονική αυτή περίοδος θα πρέπει να εκφράζεται σε sec.  

Οι µετρήσεις για την συλλογή στοιχείων και τον καθορισµό του δείκτη αυτού θα πρέπει να γίνονται: 

• Από συλλογή δεδοµένων πραγµατικής κίνησης για τις εξερχόµενες κλήσεις σε ένα 

αντιπροσωπευτικό πλήθος τοπικών κέντρων ή 
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• Μέσω δηµιουργίας κλήσεων ελέγχου σε ένα αντιπροσωπευτικό πλήθος τοπικών κέντρων προς 

σταθερούς αριθµούς σε ένα αντιπροσωπευτικό πλήθος τερµατικών κέντρων και κατόπιν 

συλλογή των σχετικών δεδοµένων ή 

• Με συνδυασµό των παραπάνω. 

Οι µετρήσεις θα πρέπει να προγραµµατίζονται έτσι, ώστε να αντικατοπτρίζουν µε ακρίβεια 

µεταβολές κίνησης κατά τη διάρκεια των ωρών µιας µέρας, των ηµερών µιας εβδοµάδας και των 

µηνών ενός χρόνου, όπως αναφέρθηκε προηγούµενα. 

Σηµείωση: Για τον υπολογισµό του αριθµού των απαιτούµενων παρατηρήσεων θα πρέπει να 

χρησιµοποιηθεί η µεθοδολογία που περιγράφεται στο ETSI EG 202 057-2 [25]. Συνίσταται όµως ο 

αριθµός να υπερβαίνει τις 10000 σε (εθνικές, ενδοκοινοτικές και εξω-κοινοτικές κλήσεις), για 

περισσότερο αντιπροσωπευτικά αποτελέσµατα. 

Ο έλεγχος των κλήσεων θα πρέπει να γίνεται µε έλεγχο κάθε k-οστης κλήσης, όπου ο αριθµός k 

υπολογίζεται από τον συνολικά αναµενόµενο αριθµό κλήσεων σε ένα σχετικό χρονικό διάστηµα και 

από τον απαιτούµενο αριθµό παρατηρήσεων. Μετρώντας τιµές για κατηγορίες διαφορετικών 

προορισµών (εθνικές, ενδοκοινοτικές και εξω-κοινοτικές κλήσεις), τα παραπάνω εφαρµόζονται 

ξεχωριστά σε κάθε κατηγορία προορισµού.  

Κλήσεις που θεωρούνται αποτυχηµένες θα πρέπει να εξαιρούνται του δείκτη αυτού. Επίσης, θα 

πρέπει να εξαιρούνται και κλήσεις στις οποίες το αποµακρυσµένο τερµατικό προορισµού είναι 

κλειστό, οπότε και ο καλών λαµβάνει ένδειξη “µη αποκρινόµενου χρήστη”. 

 

Παρουσίαση αποτελεσµάτων 

Τα στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να παρουσιάζουν είτε τον χρόνο σε sec, στον οποίο οι ταχύτερες 

από το 95% των κλήσεων αποκαθίστανται, ή το ποσοστό των κλήσεων που αποκαθίστανται σε χρόνο 

x sec, ξεχωριστά για εθνικές, ενδοκοινοτικές και εξω-κοινοτικές κλήσεις. Στην δεύτερη περίπτωση, η 

ΕΕΤΤ θεωρεί ότι πρέπει να χρησιµοποιείται χρονικό διάστηµα ίσο µε 15 sec (x=15). 

Η παρουσίαση των στοιχείων θα πρέπει να γίνεται µία φορά το χρόνο. 

 

7.18. Ποσοστό αποτυχίας κλήσεων (υπηρεσίες µεταγωγής πακέτου) 
 
Μετρήσεις – Στατιστικά Στοιχεία 

Ο λόγος αποτυχίας κλήσεων θα πρέπει να εκφράζεται υπό τη µορφή ποσοστού.  

Οι µετρήσεις για την συλλογή στοιχείων και τον καθορισµό του δείκτη αυτού θα πρέπει να γίνονται: 

• Από συλλογή δεδοµένων πραγµατικής κίνησης για τις εξερχόµενες κλήσεις σε ένα 

αντιπροσωπευτικό πλήθος τοπικών κέντρων ή 
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• Μέσω δηµιουργίας κλήσεων ελέγχου σε ένα αντιπροσωπευτικό πλήθος τοπικών κέντρων προς 

σταθερούς αριθµούς σε ένα αντιπροσωπευτικό πλήθος τερµατικών κέντρων και κατόπιν 

συλλογή των σχετικών δεδοµένων ή 

• Με συνδυασµό των παραπάνω. 

Οι µετρήσεις θα πρέπει να προγραµµατίζονται έτσι, ώστε να αντικατοπτρίζουν µε ακρίβεια 

µεταβολές κίνησης κατά τη διάρκεια των ωρών µιας µέρας, των ηµερών µιας εβδοµάδας και των 

µηνών ενός χρόνου, όπως περιγράφηκε αµέσως πιο πάνω. 

 Όσον αφορά την απαιτούµενη ακρίβεια των αποτελεσµάτων, θα πρέπει να πληρούνται οι 

προϋποθέσεις, που φαίνονται στον αντίστοιχο δείκτη για τις υπηρεσίες µεταγωγής κυκλώµατος: 

Σηµείωση: Για τον υπολογισµό του αριθµού των απαιτούµενων παρατηρήσεων θα πρέπει να 

χρησιµοποιηθεί η µεθοδολογία που περιγράφεται στο ETSI EG 202 057-2 [25] κατά τα γνωστά. 

Ο έλεγχος των κλήσεων θα πρέπει να γίνεται µε έλεγχο κάθε k-οστης κλήσης, όπου ο αριθµός k 

υπολογίζεται από τον συνολικά αναµενόµενο αριθµό κλήσεων σε ένα σχετικό χρονικό διάστηµα και 

από τον απαιτούµενο αριθµό παρατηρήσεων. Μετρώντας τιµές για κατηγορίες διαφορετικών 

προορισµών (εθνικές, ενδοκοινοτικές και εξω-κοινοτικές κλήσεις), τα παραπάνω εφαρµόζονται 

ξεχωριστά σε κάθε κατηγορία προορισµού. Στην περίπτωση κλήσεων ελέγχου, η επιλογή των 

κέντρων προορισµού ή των τερµατικών σηµείων πρόσβασης θα πρέπει να είναι  σταθµισµένη 

ανάλογα µε την κίνηση. 

 

Παρουσίαση αποτελεσµάτων 

Τα στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να παρουσιάζουν το ποσοστό των αποτυχηµένων κλήσεων για 

εθνικές, ενδοκοινοτικές και εξω-κοινοτικές κλήσεις ξεχωριστά. Η παρουσίαση των στοιχείων θα 

πρέπει να γίνεται µία φορά το χρόνο. 

 

7.19. Καθυστέρηση αποκατάστασης εικονικής κλήσης (υπηρεσίες µεταγωγής πακέτου) 
 
Μετρήσεις – Στατιστικά Στοιχεία 

Η χρονική αυτή περίοδος καθυστέρησης θα πρέπει να εκφράζεται σε sec.  

Οι µετρήσεις για την συλλογή στοιχείων και τον καθορισµό του δείκτη αυτού θα πρέπει να γίνονται: 

• Από συλλογή δεδοµένων πραγµατικής κίνησης για τις εξερχόµενες κλήσεις σε ένα 

αντιπροσωπευτικό πλήθος τοπικών κέντρων ή 

• Μέσω δηµιουργίας κλήσεων ελέγχου σε ένα αντιπροσωπευτικό πλήθος τοπικών κέντρων προς 

σταθερούς αριθµούς σε ένα αντιπροσωπευτικό πλήθος τερµατικών κέντρων και κατόπιν 

συλλογή των σχετικών δεδοµένων ή 

• Με συνδυασµό των παραπάνω. 
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Οι µετρήσεις θα πρέπει να προγραµµατίζονται έτσι, ώστε να αντικατοπτρίζουν µε ακρίβεια 

µεταβολές κίνησης κατά τη διάρκεια των ωρών µιας µέρας, των ηµερών µιας εβδοµάδας και των 

µηνών ενός χρόνου. Για παράδειγµα για εθνικές και ενδοκοινοτικές κλήσεις, οι µετρήσεις µπορούν 

να γίνουν για µια περίοδο µίας ή περισσοτέρων εβδοµάδων για κάθε µήνα ή επι καθηµερινής βάσης 

στη διάρκεια ενός έτους. Εναλλακτικά, µπορούν να γίνονται είτε κατά τη διάρκεια των ωρών ή σε 

24ωρη βάση καθηµερινά. Για εξω-κοινοτικές κλήσεις οι µετρήσεις δύναται να γίνονται σε 24ωρη 

βάση καθηµερινά για µία εβδοµάδα κάθε µήνα. Οι εξω-κοινοτικές κλήσεις µπορούν επιπλέον να 

διακριθούν ανάλογα µε την ήπειρο προορισµού. 

Σηµείωση: Για τον υπολογισµό του αριθµού των απαιτούµενων παρατηρήσεων θα πρέπει να 

χρησιµοποιηθεί η µεθοδολογία που περιγράφεται στο ETSI EG 202 057-2 [25]. Συνίσταται όµως ο 

αριθµός να υπερβαίνει τις 10000 σε κάθε κατηγορία κλήσεων, για περισσότερο αντιπροσωπευτικά 

αποτελέσµατα. 

Κλήσεις που θεωρούνται αποτυχηµένες θα πρέπει να εξαιρούνται του δείκτη αυτού. Επίσης, 

περιπτώσεις στις οποίες το φυσικό κανάλι πρέπει να εγκαθίσταται µεταξύ του αποµακρυσµένου 

διαχειριστή πακέτων και του αποµακρυσµένου τερµατικού, και αυτό δεν είναι δυνατό να συµβεί, θα 

πρέπει να εξαιρούνται από τα στατιστικά στοιχεία. 

 
Παρουσίαση αποτελεσµάτων 

Τα στατιστικά στοιχεία θα πρέπει να παρουσιάζουν τον χρόνο σε sec, στον οποίο οι ταχύτερες από το 

95% των κλήσεων αποκαθίστανται, ξεχωριστά για εθνικές, ενδοκοινοτικές και εξω-κοινοτικές 

κλήσεις.  

Η παρουσίαση των στατιστικών στοιχείων θα πρέπει να γίνεται µία φορά το χρόνο για 

αποκαταστάσεις εικονικών κλήσεων µεταξύ των Β-καναλιών και µεταξύ των D-καναλιών, 

ξεχωριστά. 

 

Ερωτήσεις: 

Ε9. Η ανωτέρω µεθοδολογία αναφέρεται στα πρότυπα του ETSI για τον καθορισµό των δεικτών 

ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας. Θεωρείτε ότι η διαδικασία µέτρησης των εν λόγω 

δεικτών είναι ικανοποιητική; Σε περίπτωση αρνητικής απάντησης, τεκµηριώστε επαρκώς την 

άποψή σας. 

Ε10. Υλοποιείτε µετρήσεις για τον καθορισµό των προαναφερθέντων δεικτών, και αν ναι ποιες είναι 

αυτές; Αναλυτική περιγραφή. 

Ε11. Για τους δείκτες που προτείνει η ΕΕΤΤ, χρησιµοποιείτε τη διαδικασία που περιγράφεται 

ανωτέρω για την υλοποίηση µετρήσεων και εξαγωγή των αποτελεσµάτων; Αν όχι, περιγράψτε 

αναλυτικά τη δική σας µεθοδολογία, παρέχοντας και τα κατάλληλα τεχνικά στοιχεία 
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(χρησιµοποιούµενος τεχνικός εξοπλισµός, τεχνικές πληροφορίες χρήσιµες κατά τη µετρητική 

διαδικασία, κλπ.). 

Ε12. Από την πλευρά του παρόχου της υπηρεσίας,  πιστεύετε ότι η εφαρµογή της ανωτέρω 

διαδικασίας µετρήσεων για τον καθορισµό των δεικτών ποιότητας είναι εφικτή και εύκολα 

υλοποιήσιµη;  

Ε13. Πιστεύετε ότι θα πρέπει να θεσπιστούν ελάχιστες τυπικές – αποδεκτές τιµές των δεικτών 

ποιότητας; Αν ναι, ποιες νοµίζετε ότι θα πρέπει να είναι αυτές για τους δείκτες που 

αναφέρθηκαν προηγούµενα; Τεκµηριώστε τις απαντήσεις σας. 

 
8. ∆ηµοσίευση – ∆ηµοσιοποίηση αποτελεσµάτων των δεικτών υπηρεσιών 

Σταθερής Τηλεφωνίας 
 
Μία από τις πιο σηµαντικές πτυχές της διαδικασίας παροχής πληροφοριών για τους δείκτες ποιότητας 

των υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας, είναι η δηµοσίευση – δηµοσιοποίηση των αποτελεσµάτων 

αυτών στο κοινό. Είναι γεγονός ότι διεθνώς δεν παρατηρείται µία συνοχή στον τρόπο συλλογής και 

δηµοσίευσης των στοιχείων αυτών.  

Λαµβάνοντας υπόψη τα παραπάνω, η ΕΕΤΤ πιστεύει ότι θα πρέπει να υπάρχει σαφής τρόπος 

δηµοσίευσης και δηµοσιοποίησης των αποτελεσµάτων των δεικτών ποιότητας των υπηρεσιών 

Σταθερής Τηλεφωνίας.  

Με βάση τη διεθνή εµπειρία και τις ανάγκες της ελληνικής αγοράς, η ΕΕΤΤ θεωρεί ότι πιθανοί 

τρόποι παροχής και δηµοσίευσης αποτελεσµάτων είναι: 

• Παρουσίαση των αποτελεσµάτων σε ηλεκτρονική µορφή: Τα αποτελέσµατα µπορούν να 

παρουσιάζονται, είτε στην ιστοσελίδα της ΕΕΤΤ ανά πάροχο, ή στην ιστοσελίδα του κάθε 

παρόχου ή σε κάποια ανεξάρτητη ιστοσελίδα. Προφανώς επιθυµητή θα ήταν η δηµοσίευση σε 

όλα τα παραπάνω σηµεία. 

• Παρουσίαση των αποτελεσµάτων σε έντυπη µορφή: Τα αποτελέσµατα µπορούν και πρέπει να 

παρουσιάζονται και σε έντυπη µορφή, για παράδειγµα υπό την µορφή καταλόγων. Αντίγραφο 

των καταλόγων θα πρέπει να αποστέλλεται και στην ΕΕΤΤ. Οι κατάλογοι αυτοί µπορούν να 

διατίθενται στα επιµέρους καταστήµατα πώλησης κάθε παρόχου.  

• Λήψη µέτρων για άτοµα µε ειδικές ανάγκες: Στα πλαίσια της διευκόλυνσης των ατόµων µε 

ειδικές ανάγκες θα πρέπει να υπάρξει και κάποια θεώρηση που θα λαµβάνει υπόψη τις 

περιπτώσεις αυτές. Στην περίπτωση αυτή, η δηµοσίευση των αποτελεσµάτων θα πρέπει να 

γίνεται σε µία ιδιαίτερα προσιτή µορφή, για παράδειγµα διαθεσιµότητα ειδικού συστήµατος 

γραφής ατόµων µε προβλήµατα στην όραση, ή ιδιαίτερα έντονες εκτυπώσεις (µετά από  αίτηµα) 

και προσιτές µορφές ηλεκτρονικών ιστοσελίδων. 
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Όλα τα παραπάνω θα πρέπει να παρέχονται στον καταναλωτή δωρεάν. Για τους χρόνους 

δηµοσίευσης και ανανέωσης των αποτελεσµάτων προτείνεται η ανανέωση των στοιχείων των 

δεικτών σε εξάµηνη βάση. 

Για τον πλήρη καθορισµό του τρόπου δηµοσίευσης των αποτελεσµάτων, οι ενδιαφερόµενοι 

καλούνται να απαντήσουν στα ακόλουθα ερωτήµατα. 

 
Ερωτήσεις: 

Ε14. Ποια κατηγορία παρόχων υπηρεσιών νοµίζετε ότι θα πρέπει να παρέχει πληροφορίες στο κοινό 

για τους δείκτες ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας; Ενδεικτικά αναφέρουµε ότι ως 

κριτήρια επιλογής των παρόχων που θα οφείλουν να παρέχουν ενηµερωµένες πληροφορίες 

είναι (α) το µερίδιο του παρόχου στην αγορά των εν λόγω υπηρεσιών, (β) το µέγεθος του 

παρόχου, (γ) ο χρόνος λειτουργίας της εταιρίας του παρόχου (χρόνος παροχής των εν λόγω 

υπηρεσιών) κλπ. Αναφέρατε αναλυτικά τις απόψεις σας µε συγκεκριµένα στοιχεία. 

Ε15. Συµφωνείτε µε τον προτεινόµενο τρόπο δηµοσίευσης των αποτελεσµάτων των δεικτών 

ποιότητας; Συµπληρώστε αυτόν µε τις προτάσεις/βελτιώσεις σας εάν πιστεύετε ότι δεν 

περιγράφεται επαρκώς. Αν όχι, αναφέρατε άλλους πιθανούς τρόπους. Παρακαλούµε οι 

απαντήσεις να εστιαστούν στη συχνότητα δηµοσίευσης και το είδος. 

Ε16. Νοµίζετε ότι απαιτείται η λήψη ιδιαίτερων µέτρων για άτοµα µε ειδικές ανάγκες, µε στόχο την 

εύκολη πρόσβαση αυτών στα αποτελέσµατα των δεικτών ποιότητας; Περιγράψτε πιθανά µέτρα 

προς αυτή την κατεύθυνση. 

 

Έχοντας υπόψη την επιµέρους ανάλυση κάθε δείκτη της ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής 

Τηλεφωνίας, θα πρέπει να δηµιουργηθεί ένα πλήρες πλαίσιο µελλοντικών ενεργειών προς το 

σχεδιασµό και τη διενέργεια των µετρήσεων, µε τις οποίες µπορεί να καθοριστεί καθένας από 

αυτούς. 

 
Ερωτήσεις: 

Ε17. Με ποιον τρόπο πιστεύετε ότι µπορεί να διασφαλιστεί η αξιοπιστία των αποτελεσµάτων των 

µετρούµενων δεικτών ποιότητας, ιδιαίτερα στην περίπτωση που καθοριστούν ελάχιστες 

τυπικές/αποδεκτές τιµές για τους δείκτες ποιότητας; Τεκµηριώστε επαρκώς  την άποψή σας. 

Ε18. Έχετε να προσθέσετε κάτι άλλο που θεωρείτε σηµαντικό και δεν έχει αναφερθεί παραπάνω 

στην παρούσα διαβούλευση; 
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9. Συγκεντρωτικός κατάλογος ερωτήσεων 
 
Ε1. Θεωρείτε ότι η παροχή πληροφοριών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας θα είναι 

ευεργετική για τους καταναλωτές; Τεκµηριώστε την άποψή σας. 
Ε2. Πιστεύετε ότι όλοι οι πάροχοι υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας θα πρέπει να παρέχουν 

επαρκείς, ενηµερωµένες και εύκολα κατανοητές πληροφορίες στον καταναλωτή; Περιγράψτε 
αναλυτικά τις απόψεις σας. 

Ε3. Θεωρείτε ότι η παροχή πληροφοριών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας θα βελτιώσει 
τον ανταγωνισµό των παρόχων των υπηρεσιών προς όφελος του καταναλωτή; 

Ε4. Θεωρείτε ότι το πιο πάνω σύνολο δεικτών είναι αντιπροσωπευτικό για τον καθορισµό της 
ποιότητας των υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας; Θα έπρεπε κατά τη γνώµη σας να ήταν 
ευρύτερο ή πιο περιορισµένο; Αιτιολογήστε αναλυτικά τις απόψεις και πιθανές σας προτάσεις, 
µε βάση τη διεθνή εµπειρία και τα διεθνή πρότυπα. 

Ε5. Θεωρείτε ότι το σύνολο των δεικτών που προτείνει η ΕΕΤΤ για τον καθορισµό της ποιότητας 
των υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας είναι ικανοποιητικό; Σε περίπτωση που δεν συµφωνείτε, 
τεκµηριώστε επαρκώς την άποψή σας, µε βάση τη διεθνή πρακτική και τα διεθνή πρότυπα. 
Θεωρείτε ότι θα πρέπει να προστεθούν και άλλοι δείκτες στο πιο πάνω σύνολο; Αν ναι, ποιοι 
και γιατί; 

Ε6. Ως πάροχος υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας, ποιους από τους παραπάνω δείκτες 
χρησιµοποιείτε για να καθορίσετε την ποιότητα των υπηρεσιών που παρέχετε (µόνο οι πάροχοι 
υπηρεσιών); 

Ε7. Ως καταναλωτής αυτών των υπηρεσιών, νοµίζετε ότι επαρκούν οι δείκτες αυτοί για την 
πληρότητα των παρεχόµενων πληροφοριών (µόνο οι καταναλωτές); 

Ε8. Λόγω της ευρείας χρήσης του πρωτοκόλλου IP για την παροχή τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών, 
και δίνοντας έµφαση στις υπηρεσίες Σταθερής Τηλεφωνίας, πιστεύετε ότι είναι απαραίτητο να 
χρησιµοποιηθούν και δείκτες, οι οποίοι θα αναφέρονται σε υπηρεσίες δικτύων IP; Περιγράψτε 
αναλυτικά την άποψή σας.  

Ε9. Η ανωτέρω µεθοδολογία αναφέρεται στα πρότυπα του ETSI για τον καθορισµό των δεικτών 
ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας. Θεωρείτε ότι η διαδικασία µέτρησης των εν λόγω 
δεικτών είναι ικανοποιητική; Σε περίπτωση αρνητικής απάντησης, τεκµηριώστε επαρκώς την 
άποψή σας.  

Ε10. Υλοποιείτε µετρήσεις για τον καθορισµό των προαναφερθέντων δεικτών, και αν ναι ποιες είναι 
αυτές; Αναλυτική περιγραφή. 

Ε11. Για τους δείκτες που προτείνει η ΕΕΤΤ, χρησιµοποιείτε τη διαδικασία που περιγράφεται 
ανωτέρω για την υλοποίηση µετρήσεων και εξαγωγή των αποτελεσµάτων; Αν όχι, περιγράψτε 
αναλυτικά τη δική σας µεθοδολογία, παρέχοντας και τα κατάλληλα τεχνικά στοιχεία 
(χρησιµοποιούµενος τεχνικός εξοπλισµός, τεχνικές πληροφορίες χρήσιµες κατά τη µετρητική 
διαδικασία, κλπ.). 

Ε12. Από την πλευρά του παρόχου της υπηρεσίας,  πιστεύετε ότι η εφαρµογή της ανωτέρω 
διαδικασίας µετρήσεων για τον καθορισµό των δεικτών ποιότητας είναι εφικτή και εύκολα 
υλοποιήσιµη;  

Ε13. Πιστεύετε ότι θα πρέπει να θεσπιστούν ελάχιστες τυπικές – αποδεκτές τιµές των δεικτών 
ποιότητας; Αν ναι, ποιες νοµίζετε ότι θα πρέπει να είναι αυτές για τους δείκτες που 
αναφέρθηκαν προηγούµενα; Τεκµηριώστε τις απαντήσεις σας. 
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Ε14. Ποια κατηγορία παρόχων υπηρεσιών νοµίζετε ότι θα πρέπει να παρέχει πληροφορίες στο κοινό 

για τους δείκτες ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας; Ενδεικτικά αναφέρουµε ότι ως 
κριτήρια επιλογής των παρόχων που θα οφείλουν να παρέχουν ενηµερωµένες πληροφορίες 
είναι (α) το µερίδιο του παρόχου στην αγορά των εν λόγω υπηρεσιών, (β) το µέγεθος του 
παρόχου, (γ) ο χρόνος λειτουργίας της εταιρίας του παρόχου (χρόνος παροχής των εν λόγω 
υπηρεσιών) κλπ. Αναφέρατε αναλυτικά τις απόψεις σας µε συγκεκριµένα στοιχεία. 

Ε15. Συµφωνείτε µε τον προτεινόµενο τρόπο δηµοσίευσης των αποτελεσµάτων των δεικτών 
ποιότητας; Συµπληρώστε αυτόν µε τις προτάσεις/βελτιώσεις σας εάν πιστεύετε ότι δεν 
περιγράφεται επαρκώς. Αν όχι, αναφέρατε άλλους πιθανούς τρόπους. Παρακαλούµε οι 
απαντήσεις να εστιαστούν στη συχνότητα δηµοσίευσης και το είδος. 

Ε16. Νοµίζετε ότι απαιτείται η λήψη ιδιαίτερων µέτρων για άτοµα µε ειδικές ανάγκες, µε στόχο την 
εύκολη πρόσβαση αυτών στα αποτελέσµατα των δεικτών ποιότητας; Περιγράψτε πιθανά µέτρα 
προς αυτή την κατεύθυνση. 

Ε17. Με ποιον τρόπο πιστεύετε ότι µπορεί να διασφαλιστεί η αξιοπιστία των αποτελεσµάτων των 
µετρούµενων δεικτών ποιότητας, ιδιαίτερα στην περίπτωση που καθοριστούν ελάχιστες 
τυπικές/αποδεκτές τιµές για τους δείκτες ποιότητας; Τεκµηριώστε επαρκώς  την άποψή σας. 

Ε18. Έχετε να προσθέσετε κάτι άλλο που θεωρείτε σηµαντικό και δεν έχει αναφερθεί παραπάνω 
στην παρούσα διαβούλευση; 
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